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ABSTRAK 

 

Demi bisa bertahan kepada industri Food & Beverage khususnya Coffe Shop yang 

semakin masif dan kompetitif setiap usaha melakukan segala cara agar bisa tetap 

menjalan kan operasional. Upaya inovasi, promosi dan marketing sebagai upaya 

untuk memajukan bisnis, adapun suatu upaya yang di lakukan demi kelancaran 

bisnis dan bertahan di industri Food & Beverage  yaitu komunikasi interpersonal 

Basrista. Komunikasi adalah komponen penting dalam upaya untuk mencapai 

kemajuan dalam bisnis Food & Beverage khusunya Coffe Shop. Beberapa indikator 

penting dalam komunikasi seperti keterbukaan dalam komunikasi, sikap empati, 

sikap mendukung, keramah tamahan serta, perilaku adil dalam layanan adalah dasar 

yang harus di miliki oleh seorang Barista. Penelitian ini di lakukan dengan 

menggunakan  metode penelitian kuantitatif  deskriptif yang dimana semua data 

dan hasil penelitian bersifat terstruktur dan sistematis. Metode pengumpulan data 

dengan menyebarkan kuisioner kepada setiap pelanggan yang berkunjung di 

Common Space Coffee & Bar untuk menguji validitas, reliabilitas, 

heterokedasdisitas, T, koefisien determinasi, dan penlitian ini mengambil sampel 

sebanyak 99 orang pelanggan di Common Space Coffeee & Bar. Diketahui 

komunikasi interpersonal barista berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan hal ini di buktikan dengan di ketahui berdasarkan hasil nilai thitung 

sebesar 17.343 > ttabel 2,577. Pada uji koefisien determinasi menemukan nilai r 

square sebesar 0,756 atau 75,6% menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan di 

pengaruhi oleh komunikasi interpersonal Barista. Maka dapat disimpulkan bahwa 

H1 di terima. Variabel komunikasi interpersonal Barista berpengaruh signifikan 

terhadapa kepuasan pelanggan di Common Space Coffe & Bar. 

 

Kata Kunci : Komunikasi Interpersonal Barista, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

In order to survive in the Food & Beverage industry, especially Coffee Shop, which 

is increasingly massive and competitive, every business does everything it can to 

keep running operations. Innovation, promotion and marketing efforts as an effort 

to advance the business, as for an effort made for the sake of smooth business and 

survive in the Food & Beverage industry, namely Basrista's interpersonal 

communication. Communication is an important component in efforts to achieve 

progress in the Food & Beverage business, especially Coffee Shop. Some important 

indicators in communication such as openness in communication, empathetic 

attitude, supportive attitude, hospitality and fair behavior in service are the basis 

that a Barista must have. This research was conducted using descriptive 

quantitative research methods where all data and research results are structured 

and systematic. Data collection methods by distributing questionnaires to every 

customer who visits Common Space Coffee & Bar to test validity, reliability, 

heterokedasdisitas, T, coefficient of determination, and this research took a sample 

of 99 customers at Common Space Coffeee & Bar. It is known that barista 

interpersonal communication has a significant effect on customer satisfaction, this 

is evidenced by the results of the tcount value of 17.343> t table 2.577. The 

coefficient of determination test found an r square value of 0.756 or 75.6% 

indicating that customer satisfaction is influenced by Barista's interpersonal 

communication. So it can be concluded that H1 is accepted. Barista interpersonal 

communication variables have a significant effect on customer satisfaction at 

Common Space Coffee & Bar. 

 

Key Word : Barista Interpersonal Communication, Consumers Satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang Masalah 

Pariwisata memiliki potensi besar untuk berkembang dan berkontribusi dalam 

memenuhi kebutuhan hidup masyarakat Indonesia, terutama sebagai salah satu 

sumber devisa negarakot. Saat ini, pariwisata telah menjadi salah satu sektor utama 

mata pencaharian masyarakat Indonesia, termasuk di daerah pedesaan yang mulai 

menyadari potensi pariwisata sebagai sumber kehidupan. Oleh karena itu, 

pemerintah menjadikan pariwisata sebagai salah satu sektor prioritas dalam 

pembangunan. Pengembangan pariwisata juga berperan penting dalam 

melestarikan dan memperkenalkan keindahan alam serta kebudayaan lokal. Dengan 

demikian, potensi budaya dan keindahan alam yang dimiliki Indonesia, yang terdiri 

dari beragam suku dan budaya serta kekayaan alamnya, dapat dimanfaatkan sebagai 

dasar dalam pengembangan destinasi wisata baru berbasis cerita rakyat. Potensi ini, 

baik dari sisi kebudayaan maupun alam, harus dikonkretkan sehingga bisa 

dinikmati dan diapresiasi oleh pengunjung, sejalan dengan upaya pemerintah dalam 

mempromosikan pariwisata sebagai salah satu sektor pembangunan utama. (Aji 

2020) 
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Tabel 1. 1.  Data Tabel Pintu Masuk Wisatawan Tahun 2023(Rivki et al. 2023:7) 

 

Pada 2-3 tahun terakhir, industri makanan dan minuman (Food and Beverage) di 

Kota Batam telah mengalami perkembangan yang signifikan, didukung oleh 

investasi asing yang kuat dan pertumbuhan ekonomi kota ini. Pada tahun 2023, 

ekonomi Batam tumbuh sebesar 7,04%, melebihi rata-rata nasional, sebagian besar 

didorong oleh sektor industri dan pariwisata, termasuk F&B. Investasi asing di 

industri makanan di Batam mencapai sekitar USD 40,58 juta, menunjukkan minat 

yang besar terhadap potensi pasar F&B di kota ini. (Batam Pos 2023) 

Pertumbuhan ini juga dipengaruhi oleh berbagai proyek infrastruktur yang 

berhasil diimplementasikan, memperkuat posisi Batam sebagai pusat ekonomi yang 

penting di Indonesia. Selain itu, sektor pariwisata yang semakin berkembang telah 

menarik lebih banyak pengunjung, yang secara tidak langsung mendorong 

permintaan akan layanan makanan dan minuman di kota ini.  
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Tabel 1. 2 Daftar Tabel Penyedia Jasa Makanan dan Minuman 

Sumber: (Badan Pusat Statistik 2022) 

Mengenai masalah industri Food & Beverage meliputi Restaurant, Hotel, Cafe, 

Coffe Shop dan masih banyak lagi. Dalam jurnal (Suyuti 2019) mengemukakan 

bahwa Hingga saat ini, sektor industri makanan dan minuman (Food and Beverage) 

terus mendominasi. Hal ini terlihat dari semakin banyaknya kemitraan yang 

bermunculan, baik dari kuliner baru maupun lama yang mengeluarkan produk baru. 

Ini menunjukkan bahwa bisnis kuliner tetap berada di peringkat atas dan masih 

mendapatkan respon positif dari masyarakat. Namun, salah satu industri yang masih 

bertahan adalah industri makanan dan minuman (F&B). Kondisi ini terlihat dari 

usaha makanan dan minuman yang tetap tumbuh positif dalam setahun terakhir.  

Setelah pandemi berakhir telah banyak industri makanan dan minuman yang 

tumbuh dan berkembang mulai dari Restoran hingga Coffee Shop yang menjadikan 

tempat tersebut bukan hanya sekedar menikmati makan dan minuman tetapi sebagai 

tempat untuk berkumpul, bekerja dan yang lain-lain, untuk Coffe Shop  sendiri 

memiliki sejarah yang cukup panjang mulai dari pertama kalinya berdiri di turki 

hingga menyebar ke penjuru Eropa hingga Amerika. Di Indonesia sendiri menurut 

(Prasetyo 2023) Coffee Shop kini banyak dimanfaatkan oleh semua kalangan  

135

202

229
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sebagai tempat untuk bertukar pikiran, berkumpul dengan teman, mengerjakan 

tugas, atau sekadar menghabiskan waktu luang dan bersantai di luar rumah. 

Fasilitas yang disediakan coffee shop masa kini juga telah memenuhi kebutuhan 

semua kalangan, seperti ketersediaan colokan untuk mengisi baterai handphone 

atau laptop, serta Wi-Fi yang lancar, sehingga membuat mereka merasa nyaman dan 

betah berlama-lama di tempat tersebut. 

Berbicara industri Food & Beverage selalu tak lepas dari yang namanya dari 

hospitality. Dalam bahasa Indonesia, "Hospitality" berarti keramahtamahan, yang 

merujuk pada sikap yang sangat ramah. Keramahtamahan adalah perilaku 

seseorang saat berinteraksi dengan orang lain dengan sikap sopan, baik, dan ramah, 

sehingga membuat orang lain merasa nyaman dengan pelayanannya. 

Keramahtamahan di suatu daerah juga dapat diartikan sebagai perasaan diterima 

dengan baik yang dirasakan oleh wisatawan saat mengunjungi tempat tersebut, 

yang merupakan salah satu aspek penting dalam kualitas pelayanan. Dalam industri 

makanan dan minuman mempunyai standarisasi dari pelayanan prima salah satu 

aspeknya adalah Komunikasi Interpersonal.  

Pada dasarnya Komunikasi adalah aspek yang tidak terpisahkan dari kehidupan 

makhluk hidup, terutama manusia. Komunikasi berfungsi sebagai alat bagi manusia 

untuk berinteraksi satu sama lain, memungkinkan mereka untuk hidup bersama, 

berdampingan, dan saling membantu. Komunikasi juga merupakan aktivitas dasar 

bagi manusia. Melalui komunikasi, manusia dapat menjalin hubungan dalam 

kehidupan sehari-hari, seperti di kampus, tempat kerja, jalan, pasar, masyarakat, 

atau di mana pun manusia berada. Setiap manusia pasti terlibat dalam komunikasi. 

Sebagai makhluk sosial, manusia selalu memiliki keinginan untuk berinteraksi, 

1
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bertukar gagasan, menerima dan mengirim informasi, berbagi pengalaman, serta 

bekerja sama dengan orang lain. Semua keinginan ini hanya bisa terpenuhi jika ada 

interaksi antarindividu dalam kegiatan tertentu. Aktivitas-aktivitas ini menunjukkan 

bahwa manusia memiliki naluri untuk hidup berdampingan, berinteraksi, dan 

bergaul dengan orang lain. (Herawati 2020).  

Komunikasi dengan pelanggan adalah faktor kunci dalam mencapai kesuksesan 

jangka panjang suatu perusahaan. Dalam interaksi bisnis, perusahaan perlu 

berkomunikasi secara efektif dengan berbagai pihak, khususnya pelanggan, untuk 

memastikan pertukaran informasi, instruksi, saran, dan opini yang timbal balik. 

Dengan demikian, baik tujuan perusahaan maupun kebutuhan pelanggan dapat 

dipenuhi melalui kerjasama yang efisien dan saling menguntungkan. Komunikasi 

menjadi efektif ketika penerima pesan dapat memahami, merespons, dan 

menjalankan instruksi atau aktivitas sesuai dengan informasi yang diberikan oleh 

pengirim pesan, serta memberikan umpan balik. Keberhasilan komunikasi 

interpersonal dapat diartikan sebagai komunikasi yang sukses. (Faniasari and 

Manafe 2022). Dari jurnal yang sama, terdapat lima karakter umum yang ditinjau 

agar komunikasi interpersonal dapat berjalan dengan efisien. Antara lain: 

1. Komunikasi interpersonal memerlukan keterbukaan yang sungguh. Seorang 

komunikator yang baik harus mampu menghadirkan diri dengan gaya yang 

terbuka terhadap lawan bicara, jujur dalam memberikan tanggapan, dan 

memahami perasaan serta pikiran mereka sendiri. Dengan demikian, kita 

dapat menjalin kesadaran bahwa perasaan dan pikiran yang diungkapkan 

adalah tanggung jawab individu, dan hal tersebut menjadi bagian penting 

dari komunikasi yang jujur dan berhasil. 

14

14

16

64
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2. Empati juga sangat penting dalam komunikasi interpersonal. Dengan 

memiliki kemampuan untuk merasakan dan memahami perasaan orang lain, 

kita dapat lebih mudah menjalin komunikasi yang efektif. 

3. Sikap mendukung sangat penting dalam membangun hubungan 

interpersonal yang efektif. Saat kita berada dalam suasana yang supportive, 

komunikasi yang terbuka dan penuh empati dapat berkembang. Untuk 

menciptakan suasana seperti itu, kita harus berperilaku deskriptif bukan 

evaluatif, spontan bukan strategis, dan tentatif bukan terlalu pasti. 

4. Dalam berkomunikasi pribadi, kita dapat melakukan hal ini dengan dua cara 

utama. Pertama, dengan menyatakan sikap positif secara langsung, dan yang 

kedua, dengan memberikan dorongan positif kepada calon teman dalam 

interaksi. 

5. Terakhir, kesetaraan dalam interaksi personal memerlukan kesadaran bahwa 

kedua individu saling membutuhkan satu sama lain. Walaupun 

ketidaksetaraan dapat terjadi, komunikasi antarpribadi lebih efektif 

dilakukan dalam lingkungan yang merata, di mana kedua belah pihak 

dianggap memiliki nilai yang setara. Dengan demikian, kita dapat menjalin 

kesadaran bahwa setiap orang dihargai kehadirannya dan membawa manfaat 

yang signifikan dalam situasi tersebut. 

 kepuasan pelanggan adalah selisih antara harapan dengan kinerja yang 

dirasakan, di mana kinerja suatu produk setidaknya harus memenuhi ekspektasi 

konsumen. Sementara itu kepuasan pelanggan  adalah perasaan senang atau kecewa 

yang timbul setelah seseorang membandingkan kinerja produk yang dipersepsikan 

dengan ekspektasinya. (Fajar Saputro and Muhammad Jalari 2023) 

14

29

49

124

174

178

211
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Tingkat kepuasan pelanggan didasarkan pada nilai yang diperoleh oleh 

konsumen. Dengan kepuasan yang tinggi, perusahaan akan merasakan hal-hal 

sebagai pelanggan yang akan lebih harmonis, mempunyai pondasi yang baik untuk 

mempertahankan rasa sengahan, hingga rekomendasi positif yang diberikan kepada 

rekan lainnya. Dengan adanya rekomendasi-rekomendasi positif dari client lain 

maka akan memotivasi client yang bisa membuat mereka ingin mendesak nilai dari 

produk atau layanan yang disediakan oleh perusahaan.  Kepuasan pelanggan 

merujuk pada perasaan senang atau kecewa yang orang rasakan setelah 

membandingkan hasil yang diharapkan dengan kinerja yang diterima produk 

tersebut. Perasaan puas atau tidak puas ini adalah perbedaan antara kesesuaian 

antara yang diharapkan dan terjadi secara aktual. Itu berarti kesesuaian diukur 

dalam kesenjangan antara keduanya. (Faniasari and Manafe 2022) 

Common Space Coffee & Bar adalah sebuah kedai kopi  yang berlokasi di Lubuk 

Baja, Kota Batam, Kepulauan Riau. Tempat ini memiliki filosofi menciptakan 

ruang inklusif dan menyenangkan bagi semua orang, dengan fokus pada pelayanan 

pelanggan yang ramah dan berkualitas. Common Space Coffee & Bar menawarkan 

atmosfer nyaman yang cocok untuk berinteraksi dan bersantai. Selain itu, mereka 

juga berinovasi dengan menyelenggarakan berbagai acara komunitas dan kegiatan 

sosial lainnya yang mendukung interaksi antar pengunjung. Pengalaman yang 

ditawarkan berbeda dari tempat lain, sehingga memberikan nilai tambah bagi 

pelanggannya. 

 

 

6

23

47

115
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Tabel 1. 3 Jumlah Pengunjung di Common Space Coffee & Bar 

 

 

 

Sumber: Common Space Coffe & Bar, 2024 

Berdasarkan table 1.2. jumlah kunjungn konsumen Common Space Coffee & 

Bar dari bulan Juni sampai dengan Agustus tahun 2024 mengalami penurunan 

jumlah pengunjung yang signifikan untuk datang ke Common Space Coffee & Bar. 

Pada observasi awal yang dilakukan peneliti pada bulan September 2024, 

peneliti mengamati bahwa adannya indikasi tidak adanya penerapan komunikasi 

interpersonal barista terhadap pengunjung. Peneliti juga melakukan wawancara 

awal dengan pihak manajemen, peneliti mendapatkan informasi bahwasannya di 

Common Space Coffee & Bar terjadi penurunan jumlah kunjungan yang di 

akibatkan sepinya pengunjung.  

Berdasarkan dari uraian diatas maka peneliti mengambil judul, ”Pengaruh 

Komunikasi Interpersonal Barista Terhadap Kepuasan Pelanggan di Common 

Space Coffee & Bar”. 

1.2.Batasan Masalah 

Untuk mempermudah penelitian, penulis membuat batasan masalah agar fokus 

pada pembahasan sesuai judul yakni terkait komunikasi intrerpersonal dan 

kepuasan pelanggan. 

Juni 2866 

Juli 2719 

Agustus 1623 

Total 7028 

1

83

253
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1.3. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah komunikasi interpersonal 

Barista berpengaruh terhadap kepusan pelanggan di Common Space Coffee & Bar 

Kota Batam? 

1.4. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin di capai penulis dalam penulisan ilmiah adalah untuk 

mengetahui apakah komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Common Space Coffee & Bar Kota Batam 

1.5. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin di capai bagi penelitian untuk analisis penulis adalah: 

1.5.1. Bagi penulis: 

 Penulis dapat memperkaya penelitian dengan mengintroduksi wacana baru dan 

menerapkan ilmu yang diperoleh selama proses penelitian. Selain itu, penulis dapat 

menambahkan pengetahuan tentang manajemen untuk memperluas sudut pandang 

dan memberikan kontribusi yang lebih besar terhadap bidang studi yang diteliti. 

1.5.2. Bagi Politeknik Pariwisata Batam  

Sebagai sumber tambahan bacaan untuk mahasiswa Batam Tourism Polytechnic, 

khususnya bagi mahasiswa Program Studi Manajemen Tata Hidangan (Food & 

Beverage Management), penelitian ini dapat menjadi referensi penting dalam 

memperluas pemahaman tentang ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen tata 

hidangan. 

1

1

103

164
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1.5.3. Bagi Common Space Coffee and Bar 

Harapannya, hasil penelitian ini dapat menjadi pedoman dalam pengembangan 

pelayanan , kualitas sumber daya manusia,  di Common Space Coffee & Bar. Untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan di outlet tersebut. 

1.6. Definisi Istilah 

Istilah-istilah yang digunakan dalam penelitian adalah sebagai berikut: 

1.6.1. Komunikasi Interpersonal 

Komunikasi Interpersonal atau Antar Pribadi adalah proses penyampaian pesan 

antara dua individu yang bisa dilakukan secara verbal maupun non-verbal. 

komunikasi antarpribadi merupakan interaksi langsung antara dua atau lebih 

individu, di mana pesan dapat disampaikan dan diterima secara langsung oleh 

kedua belah pihak.  komunikasi interpersonal sebagai proses pengiriman dan 

penerimaan pesan antara dua orang atau dalam kelompok kecil dengan adanya efek 

dan umpan balik seketika. Dari definisi-definisi ini, dapat disimpulkan bahwa 

komunikasi interpersonal bersifat langsung dan interaktif, karena para partisipan 

dapat melihat reaksi satu sama lain.  

Komunikasi jenis ini sangat efektif dalam mempengaruhi sikap, keyakinan, 

opini, dan perilaku, karena biasanya terjadi secara tatap muka, yang memungkinkan 

adanya umpan balik secara cepat. (Pambayun 2019) 

1.6.2. Barista  

Barista adalah individu yang meracik dan menyajikan minuman kopi ke 

pelanggan di kedai atau coffee shop. Barista memegang peran penting dalam 

menjaga agar secangkir kopi yang mereka sajikan sesuai dengan yang diinginkan 

1

1

6

27

27

64

129

169
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oleh pelanggan. Barista, oleh karena itu, membutuhkan pengetahuan kopi yang luas 

agar dapat memberikan kopinya yang lezat. Meskipun kelihatannya pekerjaan 

sederhana, menjadi seorang barista memerlukan keterampilan yang banyak dan 

tidak boleh dilakukan begitu saja. Barista harus melewati intensif pelatihan terlebih 

dahulu sebelum bisa melayani pelanggan. (Ayu & Sulastri 2024) 

1.6.3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller dan Keller dalam jurnal (Sally Marcella Dermawan 

and Khoiril Mala 2024), kepuasan konsumen adalah perasaan puas atau tidak puas 

konsumen setelah mengukur kinerja produk terhadap ekspetasinya. Jika layanan 

yang mereka terima buruk dan lebi rendah dari yang mereka harapkan, maka 

mereka akan merasa kecewa. Sebaliknya, jika layanannya baik maka konsumen 

akan merasa puas dengan pelayanan yang terbukti mereka konsumsi sebelumnya. 

Indrasari lebih lanjut menyatakan bahwa faktor-faktor yang dijadikan acuan dalam 

menciptakan kepuasan konsumen ada lima 

 

 

 

 

 

153

189

203
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BAB 2 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1. Teori Pengaruh  

Pengaruh merupakan suatu kondisi di mana terdapat hubungan timbal balik atau 

hubungan sebab-akibat antara sesuatu yang mempengaruhi dengan yang 

dipengaruhi. Dalam konteks ini, pengaruh cenderung merujuk pada sesuatu yang 

mampu membawa perubahan dalam diri seseorang menuju arah yang lebih positif. 

2.1.1. Definisi pengaruh  

Menurut Hugiono dan Poerwantana, pengaruh adalah motivasi atau dorongan 

yang mempengaruhi. Menurut Badudu dan Zain, bujukan adalah efek yang 

membentuk atau mengubah sesuatu, sedangkan pengaruh adalah daya yang 

menyebabkan sesuatu terjadi dan membuat sesuatu lain tunduk pada orang lain. 

Menurut Louis Gottschalk, pengaruh adalah efek yang mempengaruhi pikiran 

dan perilaku manusia, baik secara individual maupun kolektif. Berdasarkan 

konsep tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa pengaruh memiliki dampak 

yang signifikan. Adalah hasil dari perlakuan yang didorong untuk merubah 

keadaan menjadi berbeda. (Babadu 2021) 

2.2. Teori Komunikasi Interpersonal 

2.2.1. Definisi Komunikasi Interpersonal 

secara definisi dari (Pribadi and Bathesta 2023) adalah Tindakan komunikasi 

yang melibatkan setidaknya dua individu yang berinteraksi secara langsung. 

Dalam konteks bisnis, komunikasi interpersonal sangat penting karena 

perwakilan bisnis, seperti barista, berperan dalam memberikan pelayanan yang 

9

30

30

30

92

239
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memengaruhi pengalaman dan kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, 

peneliti terdahulu mengemukanan bahwa komunikasi interpersonal barista, 

seperti cara mereka berbicara, sikap, dan kemampuan dalam memahami 

kebutuhan pelanggan, dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Jika komunikasi 

dilakukan dengan baik, maka kepuasan pelanggan akan meningkat.  

Dari penelitan terdahulu penulis mendapatkan data yang telah diolah 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dan positif antara 

komunikasi interpersonal barista dengan kepuasan pelanggan sebesar 81,7%. Ini 

berarti bahwa komunikasi yang baik dari barista secara langsung meningkatkan 

kepuasan pelanggan, sementara 18,3% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di 

luar komunikasi interpersonal. 

Tidak hanya itu saja, salah satu penulis mendapati pendapat dari jurnal 

(Hutomo 2024) yang berpendapat. Fenomena Tingginya Usaha Kedai Kopi: 

Meningkatnya jumlah kedai kopi yang muncul, menyebabkan persaingan dalam 

industri kedai kopi menjadi sangat ketat. Hal ini menuntut para pengusaha untuk 

menciptakan layanan yang unggul agar dapat memenangkan hati pelanggan. 

Service of Excellent (Layanan Unggul): Layanan berkualitas tinggi yang 

diberikan oleh kedai kopi atau bisnis lainnya untuk memberikan pengalaman 

yang memuaskan bagi pelanggan, dengan tujuan menarik dan mempertahankan 

loyalitas mereka.  

Komunikasi Interpersonal Barista yang Persuasif: Interaksi yang dilakukan 

oleh barista dengan pelanggan, yang bersifat persuasif atau meyakinkan, 

diharapkan dapat membangun hubungan yang lebih kuat dengan pelanggan, 

16

45

58

120

209

240
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sehingga menciptakan loyalitas mereka terhadap kedai kopi tersebut. Teori 

Komunikasi Interpersonal: Teori ini menjelaskan komunikasi antarindividu yang 

melibatkan dimensi-dimensi penting seperti keterbukaan, empati, sikap 

mendukung, sikap positif, dan kesetaraan. Dimensi ini digunakan untuk 

mengevaluasi efektivitas komunikasi interpersonal barista. Hasil Penelitian: 

Penelitian ini menemukan bahwa komunikasi interpersonal barista memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Kafe Teras Senja dengan 

kontribusi sebesar 21,6%. Sisanya, sebesar 78,4%, dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini.  

2.2.2. Indikator komunikasi interpersonal  

Dari penjelasan di atas penulis membuat indikator berdasarkan simpulan dari 

beberapa peneliti terdahulu yaitu (Hutomo 2024) 

1. Keterbukaan dalam Komunikasi: Seberapa terbuka barista dalam 

memberikan informasi, memberikan saran, atau menanggapi 

pertanyaan dari pelanggan. 

2. Empati: Kemampuan barista untuk memahami perasaan, kebutuhan, 

dan preferensi pelanggan serta memberikan respons yang sesuai 

dengan situasi mereka. 

3. Sikap Mendukung: Sikap barista dalam membantu pelanggan, 

memberikan solusi atau alternatif saat pelanggan mengalami kesulitan 

atau kebingungan. 

4. Sikap Positif: Sikap ramah, antusias, dan optimis yang ditunjukkan 

oleh barista selama berinteraksi dengan pelanggan. 

1

36

58

152

190

257
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5. Kesetaraan: Seberapa besar perasaan pelanggan bahwa mereka 

diperlakukan dengan adil dan setara oleh barista, tanpa adanya 

diskriminasi atau perlakuan yang berbeda. 

Dari penjelasan berikut penulis dapat menyimpulkan berdasarkan dari definisi 

hingga indikator yang telah di paparkan oleh para peneliti terdahulu yaitu sebagai 

berikut. Dari gabungan indikator-indikator tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh barista dalam sebuah 

kafe atau coffee house sangat dipengaruhi oleh kualitas komunikasi interpersonal 

yang dilakukan oleh barista. Faktor-faktor seperti keterbukaan, empati, sikap 

mendukung, sikap positif, dan kesetaraan memainkan peran penting dalam 

menciptakan interaksi yang nyaman dan memuaskan bagi pelanggan. Kepuasan 

pelanggan dapat diukur melalui pengalaman positif mereka dalam berinteraksi 

dengan barista, kenyamanan selama kunjungan, dan seberapa besar kemungkinan 

mereka untuk kembali atau merekomendasikan tempat tersebut kepada orang lain. 

Secara keseluruhan, komunikasi interpersonal yang baik tidak hanya 

meningkatkan kepuasan terhadap kualitas layanan, tetapi juga berkontribusi pada 

loyalitas pelanggan serta niat mereka untuk merekomendasikan kafe kepada orang 

lain, yang pada akhirnya dapat membantu meningkatkan penjualan dan 

keberlangsungan bisnis. 
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2.3. Teori Kepuasan Pelanggan  

2.3.1. Definisi Kepuasan Pelanggan 

Menurut pendapat (Faniasari and Manafe 2022) kepuasan pelanggan dapat 

didefinisikan sebagai perasaan nyaman dan puas yang dirasakan oleh pelanggan 

setelah berinteraksi dengan karyawan, terutama dalam hal komunikasi 

interpersonal. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti 

keterbukaan, empati, sikap mendukung, dan sikap positif dari karyawan. Namun, 

kesetaraan dalam memperlakukan pelanggan juga menjadi aspek penting. Jika 

ada perbedaan perlakuan antara pelanggan lama dan pelanggan baru, hal ini 

dapat menimbulkan ketidaknyamanan dan menurunkan kepuasan pelanggan. 

Dengan komunikasi interpersonal yang baik, kepuasan pelanggan dapat 

ditingkatkan, terutama ketika pelanggan merasa dihargai dan diperlakukan 

setara. 

Masih dalam pendapat (Faniasari and Manafe 2022) Kepuasan konsumen 

mengacu pada emosi yang dimiliki pelanggan itu sendiri ketika mereka 

menerima nilai suatu manfaat dari pemasok, produsen, atau penyedia layanan. 

Nilai ini dapat diturunkan dari produk, layanan, sistem, atau pengalaman 

emosional. Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai evaluasi pembeli di mana 

persepsi kinerja produk atau layanan alternatif dapat memenuhi atau melampaui 

harapan setelah pembelian 
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2.3.2. Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut penjabaran dari (Faniasari and Manafe 2022) diatas, penulis 

membuat beberapa indikator sebagai berikut 

1. Keterbukaan dalam Komunikasi: 

- Kejelasan Informasi: Sejauh mana pelanggan merasa bahwa informasi 

yang diberikan oleh karyawan jelas dan memadai. 

- Transparansi: Tingkat kepuasan pelanggan terhadap sejauh mana 

karyawan terbuka dalam memberikan penjelasan mengenai produk, harga, 

dan proses transaksi. 

2.  Empati: 

- Pemahaman Kebutuhan: Seberapa baik pelanggan merasa bahwa 

karyawan memahami kebutuhan dan preferensi mereka. 

- Respon Terhadap Masalah: Kepuasan pelanggan terhadap kemampuan 

karyawan dalam menangani dan merespons masalah atau keluhan dengan 

penuh perhatian. 

3. Sikap Mendukung: 

- Bantuan yang Diberikan: Sejauh mana pelanggan merasa didukung oleh 

karyawan dalam memilih produk atau menyelesaikan masalah. 

- Kemudahan Interaksi: Tingkat kenyamanan pelanggan dalam berinteraksi 

dengan karyawan untuk mendapatkan solusi yang memadai. 

 

1

1
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2. Sikap Positif: 

- Keramahan dan Antusiasme: Seberapa ramah dan antusias pelanggan 

merasa karyawan dalam berinteraksi dengan mereka. 

- Pengalaman Positif: Kepuasan pelanggan terhadap suasana interaksi yang 

positif dan menyenangkan yang ditunjukkan oleh karyawan. 

3. Kesetaraan: 

-  Adil: Tingkat kepuasan pelanggan terhadap bagaimana karyawan 

memperlakukan semua pelanggan dengan adil, tanpa membeda-bedakan 

antara pelanggan lama dan baru. 

- Keadilan dalam Layanan: Seberapa puas pelanggan merasa bahwa semua 

pelanggan diperlakukan dengan setara dalam hal perhatian dan pelayanan. 

4. Kenyamanan dalam Interaksi: 

- Kenyamanan Berkomunikasi: Sejauh mana pelanggan merasa nyaman dan 

tidak terganggu selama berkomunikasi dengan karyawan. 

- Efektivitas Komunikasi: Tingkat kepuasan pelanggan terhadap efektivitas 

komunikasi, termasuk kemudahan dalam menyampaikan dan memahami 

pesan. 
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2.4. Kajian Empiris  

2.4.1. Tabel 

Judul Penelitian & Tahun Hasil Penelitian Fokus Penelitian Perbedaan Penelitian 

Komunikasi 

Interpersonal Barista 

dalam Menciptakan 

Kepuasan Pelanggan 

(Studi Deskriptif 

Kualitatif pada Barista 

Roketto Coffee Malang) 

(Herawati 2020) 

Hasil penelitian ini 

mengungkapkan pola 

komunikasi 

interpersonal antara 

Barista dan pelanggan 

bersifat interaktif, 

komunikasi tersebut 

dapat dilakukan secara 

verbal maupun non 

verbal, hambatan 

komunikasi terjadi 

karena language barrier. 

Fokus penelitian ini 

mengalisa pengaruh 

komunikasi 

interpersonal 

Barista 

kepada pelanggan 

di Coffee Shop dan 

menyoroti faktor-

faktor penghambat 

komunikasi 

interpersonal   

Membahas tingkah 

laku dan pola 

komunikasi pada 

barista yaitu antara 

interaktif / sirkular 

yang menyangkut 

dengan emosional 

seseorang. 

Komunikasi 

Interpersonal Karyawan 

Dalam Menciptakan 

Kepuasan Pelanggan 

(Faniasari and Manafe 

2022) 

Hasil penelitian ini 

menyatakan bhawa 

komunikasi 

interpersonal memiliki 

peran penting untuk 

menciptakan kepuasan 

pelanggan. Namun 

terdapat hambatan dalam 

Fokus penelitian ini 

adalah menyoroti 

komunikasi 

interpersonal 

karyawan di lokasi 

usaha dengan 

mengamati 

indikator kesetaran. 

Teknik pengumpulan 

data yang di lakukan 

oleh jurnal ini ialah 

menggunakan 

wawancara dengan 

karyawan di lokasi 

tersebut. 

231
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indikator yaitu 

komponen kesetaran 

yang di mana ada 

perbedaan antara 

pelanggan lama dan 

baru.  

Pengaruh Komunikasi 

Interpersonal Barista 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Coffee 

House Kembali Ke Kala 

(Pribadi dan Bathesta 

2023) 

Dari hasil penelitian 

tersebut, memaparkan 

dari 77 orang 

koressponden terdapat 

81,7% diantaranya 

sangat puas dengan 

kegiatan komunikasi 

interpersonal Barista. 

Fokus penelitian ini 

adalah untuk 

mengukur pengaruh 

komunikasi 

interpersonal 

barista terhadap 

kepuasan 

pelanggan di coffee 

house Kembali ke 

Kala, serta 

menentukan 

seberapa besar 

pengaruh tersebut. 

Penelitian ini 

menggunakan teknik 

kuantitatif dengan 

pendekatan eksplanatif 

dengan menyebarkan 

kuisioner kepada 77 

responden yang 

merupakan pelanggan 

di lokasi tersebut. 

Pengaruh Komunikasi 

Interpersonal Barista 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen (Pambayun 

2019) 

Penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

komunikasi 

interpersonal Barista  

mengalami tren positif 

Penelitian ini 

memfokuskan 

eksplorasi 

bagaimana kualitas 

komunikasi yang 

kombinasi dari 

pendekatan humanistik 

dan interaksi yang 

mendalam melalui 

komunikasi verbal dan 
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dengan kontribusi 

sebesar 48,2% 

dilakukan barista 

dapat 

mempengaruhi 

tingkat kepuasan 

pelanggan. 

non-verbal, yang 

menjadi ciri khas dari 

komunikasi barista di 

coffee shop ini. 

Penerapan Komunikasi 

Antarpribadi Barista 

Contou Coffee Bandung 

dengan Konsumen dalam 

Membangun Brand 

Value (Surahman and 

Yuningsih 2022) 

Hasil penelitian ini 

memaparkan bahwa 

Barista Contou Coffee 

dapat meningkatkan 

Brand Value dari 

penerapan komunikasi 

interpersonal Barista. 

Fokus penelitian ini 

memahami 

penerapan teknik 

komunikasi oleh 

Barista di Contou 

Coffee dalam 

meningkatkan 

Brand Value 

kombinasi dari latar 

belakang barista yang 

bersertifikasi dan 

berasal dari luar 

daerah, serta fokus 

yang kuat pada 

peningkatan brand 

value melalui 

penerapan komunikasi 

interpersonal dalam 

konteks service 

excellence. 

 

2.5. Kerangka Berpikir 

Kerangka berpikir atau kerangka pemikiran adalah landasan konseptual dari 

suatu penelitian yang disusun berdasarkan fakta, observasi, dan literatur yang 

relevan. Dalam kerangka pemikiran ini, teori, prinsip, atau konsep-konsep yang 

menjadi dasar penelitian diuraikan dengan mendalam, terkait erat dengan 

permasalahan yang diteliti, dan menjadi landasan untuk menjawab pertanyaan 

1
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penelitian. Kerangka berpikir juga digunakan sebagai alat untuk menganalisis 

perencanaan penelitian serta untuk mendukung argumen terhadap asumsi yang 

digunakan. Dalam penelitian kuantitatif, kerangka berpikir membantu menentukan 

apakah hipotesis dapat diterima atau ditolak. Sedangkan dalam penelitian kualitatif, 

kerangka berpikir digunakan sebagai panduan untuk menjelaskan data dan 

menghasilkan pembaruan terhadap pernyataan atau hipotesis yang diajukan. 

Sugiono (2019) menjelaskan bahwa kerangka berpikir adalah model konseptual 

yang menggambarkan hubungan antara teori dengan berbagai aspek yang telah 

diidentifikasi dalam penelitian. Kerangka berpikir ini adalah dasar pemikiran yang 

disusun dari fakta, observasi, dan kajian kepustakaan, yang memuat teori, dalil, dan 

konsep-konsep yang menjadi dasar dalam penelitian. Kerangka berpikir ini juga 

menjelaskan hubungan antar variabel yang diteliti, dan bisa disajikan dalam bentuk 

bagan yang menunjukkan alur pikir peneliti serta keterkaitan antar variabel. 

(Syahputri, Fallenia, and Syafitri 2023) 

 

 

1
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2.5.1. Tabel Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.  1 Kerangka Berfikir  

Komunikasi Interpersonal Barista 

(X)  

1. Keterbukaan 

2. Empati 

3. Sikap mendukung 

4. Sikap positif 

5. kesetaraan 

Sumber: (Hutomo 2024)  

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Kejelasan informasi 

2. Transparansi 

3. Kemudahan interaksi 

4. Keadilan layanan 

5. Efektivitas komunikasi 

Sumber: (Faniasari and Manafe 2022) 
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2.6. Hipotesis 

Menurut Arikunto (2000) dalam buku yang di muat oleh (Rivki et al. 2022:63), 

Hipotesis berasal dari gabungan kata "hipo" yang berarti di bawah, dan "tesis" yang 

berarti kebenaran. Secara keseluruhan, hipotesis mengacu pada kebenaran yang 

belum pasti, dan hanya dapat dianggap benar jika didukung oleh bukti-bukti. Masih 

dalam sumber yang sama menjelaskan bahwa Hipotesis merupakan dugaan yang 

akan dibuktikan secara empiris melalui metode ilmiah. Dugaan ini didasarkan pada 

argumen teoritis yang dijelaskan dalam kerangka teori, dan dibuat melalui proses 

deduksi. Dengan demikian, hipotesis adalah pernyataan sementara dan spekulatif 

yang memerlukan pembuktian melalui data empiris. Secara prosedural, hipotesis 

disusun setelah peneliti melakukan kajian pustaka, karena hipotesis adalah 

ringkasan dari kesimpulan teoritis yang diperoleh dari kajian tersebut. Menyusun 

landasan teori menjadi langkah penting dalam membangun hipotesis penelitian. 

Berdasarkan kerangka berpikir yang telah di paparkan oleh penulis, makan 

penulis mengambil hipotesa sementara untuk memecahkan masalah yaitu: 

H0:  komunikasi interpersonal Barista berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Common Space Coffee & Bar Kota Batam 

H1:  komunikasi interpersonal Barista tidak berpangaruh pada kepuasan pelanggan 

di Common Space Coffee & Bar Kota Batam 

 

 

1
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48
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BAB 3 

METEDOLOGI PENELITIAN 

3.1.  Desain Penelitian 

Metode berasal dari bahasa Yunani "methodos," yang berarti cara atau jalan. 

Dalam konteks ilmiah, metode berhubungan dengan cara kerja yang digunakan 

untuk memahami objek yang menjadi fokus ilmu pengetahuan. "Logos" berarti 

pengetahuan, sehingga metodologi adalah pengetahuan tentang berbagai cara kerja. 

Penelitian, yang merupakan terjemahan dari kata "research," berarti penyelidikan 

atau investigasi. Penelitian adalah kegiatan yang mencakup pengumpulan, 

pengolahan, analisis, dan penyajian data secara sistematis dan objektif untuk 

memecahkan masalah atau menguji hipotesis, serta untuk mengembangkan prinsip-

prinsip umum. Penelitian dapat diartikan sebagai penerapan pendekatan ilmiah 

untuk mempelajari suatu masalah dengan tujuan memperoleh informasi yang 

bermanfaat dan dapat dipertanggungjawabkan, melalui penerapan prosedur ilmiah. 

Oleh karena itu, metodologi penelitian dapat disimpulkan sebagai upaya untuk 

menyelidiki dan meneliti suatu masalah dengan menggunakan metode ilmiah secara 

cermat dan teliti, guna mengumpulkan, mengolah, menganalisis data, dan menarik 

kesimpulan secara sistematis serta objektif, untuk memecahkan suatu masalah atau 

menguji hipotesis demi memperoleh pengetahuan yang bermanfaat bagi kehidupan 

manusia. (Abubakar 2023:1 & 2) 

Metode penelitian kuantitatif merupakan penelitian ilmiah yang dilakukan 

secara sistematis terhadap bagian-bagian dari suatu fenomena serta hubungan 

kausalitas di antara mereka. Penelitian ini didefinisikan sebagai investigasi 

sistematis suatu fenomena dengan mengumpulkan data yang dapat diukur 

10

15
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menggunakan teknik statistik, matematika, atau komputasi. Sebagian besar 

penelitian kuantitatif memanfaatkan metode statistik untuk mengumpulkan data 

numerik dari penelitian yang dilakukan. Dalam metode ini, para peneliti dan ahli 

statistik menggunakan kerangka matematika dan teori-teori terkait kuantitas yang 

menjadi fokus penelitian. (Karimuddin Abdullah; Misbahul Jannah; Ummul 

Aiman; Suryadin Hasda; Zahara Fadilla; Taqwin; Masita; Ketut Ngurah Ardiawan; 

Meilida Eka Sari. 2022) 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

deskriptif adalah salah satu jenis metode penelitian kuantitatif yang digunakan 

untuk merumuskan masalah guna mengeksplorasi atau menggambarkan situasi 

sosial yang diteliti secara menyeluruh, luas, dan mendalam. Metode penelitian 

kuantitatif seperti deskriptif ini bertujuan untuk menggambarkan secara sistematis 

fakta atau karakteristik dari suatu populasi atau bidang tertentu dengan akurat dan 

faktual. (Karimuddin Abdullah; Misbahul Jannah; Ummul Aiman; Suryadin Hasda; 

Zahara Fadilla; Taqwin; Masita; Ketut Ngurah Ardiawan; Meilida Eka Sari. 2022:8) 

3.2. Populasi dan Sampel  

3.2.1. Populasi penelitian 

Dalam penjabaran (Adnyana 2021:16) Populasi mencakup seluruh objek atau 

subjek penelitian, sedangkan sampel adalah sebagian kecil yang mewakili dan 

memiliki karakteristik yang serupa dengan populasi tersebut. Untuk menentukan 

atau menetapkan sampel yang tepat, peneliti harus memiliki pemahaman yang baik 

tentang teknik sampling, baik dalam hal jumlah maupun dalam pemilihan sampel. 

Kesalahan dalam menentukan populasi dapat menyebabkan data yang dikumpulkan 

tidak akurat, sehingga hasil penelitian menjadi kurang berkualitas, tidak 

3
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representatif, dan tidak dapat digeneralisasikan dengan baik. Oleh karena itu, 

pemahaman peneliti tentang populasi dan sampel sangat penting, karena ini 

merupakan salah satu faktor utama dalam pengumpulan data penelitian.  

Berikut penulis memberikan jumlah pengunjung di Common Space Coffe & Bar 

Kota Batam dari periode Juni – Agustus 2024 

Juni 2866 

Juli  2719 

Agustus 1623 

Total  7028 

 

Populasi pada penelitian ini berjumlah sebanyak 7028 yaitu adalah jumlah 

keseluruhan pengunjung di Common Space Coffee & Bar dalam waktu 3 bulan 

terakhir terhitung dari bulan Juni. 

3.2.2. Sampel Penelitian  

Sebelum melakukan pengumpulan data , perlu ditentukan apakah data yang 

sudah ada hanya di ambil sebagaian populasi (sampel) atau mengambil seluruh 

populasi dari data yang sudah ada. Jika data dikumpulkan dari populasi, maka 

semua elemen atau individu dalam populasi akan disertakan. Sebaliknya, jika data 

dikumpulkan dari sampel, hanya sebagian elemen atau individu yang akan 

diikutsertakan sebagai sampel. Dalam hal pengumpulan data dilakukan dari sampel, 

maka sebelum pengumpulan data dimulai, perlu dilakukan penarikan sampel 

terlebih dahulu. (Susanti 2019:192) 

 

6
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Pada penetapan sample, peneliti menggunakan rumus Slovin. 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒2)
 

Keterangan:  

n = Jumlah sampel minimal 

N = Jumlah Populasi 

e = Nilai kritis yang diinginkan (persen kelonggaran ketelitian, yaitu 10%) 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒2)
 

=  
7028

1 + 7028 (10%)2
 

=  
7028

1 + 7028 (0,01)
 

=
7028

1 + 70.28
 

=
7028

71.28
 

= 98.59 

Dari hasil perhitungan menggunakan rumus Slovin mendapatkan hasil 98.59 

dan dibulatkan menjadi 99 orang untuk sampel dalam penelitian. 

8

245

Page 66 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238

Page 66 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238



29 
 

3.3.  Operasional Variabel 

3.3.1. Operasional Variabel Penelitian  

Definisi operasional variabel adalah upaya untuk menggambarkan makna suatu 

variabel yang sedang diteliti dari sudut pandang peneliti, berdasarkan pemahaman 

terhadap teori-teori terkait. Definisi ini penting karena memberikan panduan 

mengenai cara mengukur variabel yang digunakan dalam penelitian. Tujuan utama 

dari definisi operasional adalah untuk menghindari adanya interpretasi yang 

berbeda tentang variabel yang diteliti. Oleh karena itu, setiap variabel perlu 

didefinisikan secara jelas dalam bentuk operasional, sehingga dapat dipahami dan 

diukur dengan tepat dalam konteks penelitian. (Machali 2021:63) 

Dengan menggunakan variabel operasional, maka data empiris dapat 

dikumpulkan. Masalah yang dapat muncul dalam operasionalisasi variabel adalah 

sejauh mana variabel yang dioperasionalkan (variabel operasional/indikator) 

tersebut benar-benar merupakan bagian dari konsep (variabel teoritis) maka dari ini 

penulis membagi variabel menjadi 2 yaitu: variabel independen dan variabel 

dependen 

1. Variabel Independen 

Variabel independen, pada dasarnya, adalah “penyebab” dalam hubungan antara 

dua atau lebih variabel. Artinya, perubahan pada variabel independen dapat 

mempengaruhi variabel lainnya. Variabel independen juga dikenal dengan nama-

nama lain, seperti variabel penjelas (karena menjelaskan suatu peristiwa atau hasil) 

dan variabel prediktor (karena memprediksi nilai variabel lain). Yang terpenting 

untuk dipahami adalah bahwa variabel independen dianggap sebagai “penyebab” 

1
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dalam hubungan sebab-akibat. Jenis variabel ini sangat penting bagi para peneliti 

karena banyak penelitian berfokus pada pemahaman faktor-faktor yang 

menyebabkan fenomena tertentu. (Jansen 2023). Maka dari itu variabel berikut 

adalah komunikasi interpersonal. 

2. Variabel Dependen  

Masih dalam sumber dari (Jansen 2023) memaparkan variabel independen 

berfungsi sebagai “penyebab,” variabel dependen berperan sebagai “akibat” atau 

variabel yang terpengaruh. Dengan kata lain, variabel dependen adalah variabel 

yang diharapkan mengalami perubahan sebagai respons terhadap perubahan pada 

variabel independen. Dalam penelitian ilmiah, peneliti biasanya sangat fokus pada 

variabel dependen (atau beberapa variabel dependen), dengan cermat mengukur 

setiap perubahan yang terjadi akibat variabel independen yang dihipotesiskan. 

Namun, hal ini bisa menjadi kompleks dalam praktiknya, karena mengukur 

fenomena atau hasil tertentu secara akurat tidak selalu mudah, dan memastikan 

bahwa perubahan tersebut benar-benar disebabkan oleh variabel independen bisa 

jadi menantang. Maka dari itu dalam variabel dependen adalah kepuasan 

pelanggan. 

Pada penelitian ini, variabel independennya adalah komunikasi interpersonal 

Barista di Common Space Coffee & Bar  dan variabel dependennya adalah 

kepuasan pelanggan di Common Space Coffee & Bar Kota Batam. 

3.3.2. Skala Pengukuran Variabel 

Skala pengukuran merupakan elemen krusial dalam proses pengumpulan, 

analisis, dan penyajian data. Dalam kumpulan data, variabel bisa memiliki 
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campuran nilai yang berbeda, termasuk angka dan deskripsi kata (seperti sifat atau 

karakteristik). Tidak semua variabel dapat diubah menjadi bentuk numerik, seperti 

halnya tinggi dan berat badan yang dapat diukur dalam centimeter dan kilogram. 

Misalnya, pembagian gender tidak bisa direpresentasikan dengan angka. Skala 

pengukuran berfungsi untuk memberikan "angka" pada variabel-variabel tertentu. 

Dalam statistik, skala pengukuran merujuk pada proses klasifikasi nilai variabel 

dalam bentuk angka. Dengan memahami klasifikasi skala pengukuran, peneliti 

dapat menentukan jenis analisis statistik yang tepat untuk memproses data tersebut. 

(Latifatunnisa 2022) 

Skala pengukuran dalam penelitian ini menggunakan Skala Likert. Skala Likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi individu atau kelompok 

terhadap fenomena sosial. Pengukuran Skala Likert dijabarkan dan diukur menjadi 

indikator variabel yang terdiri dari 5 kategori yang dirincikan dalam tabel berikut: 

Tabel 3. 1 Tabel Skala Likert 

No Skala Likert Keterangan Skor  

1 SS Sangat Setuju 5 

2 S Setuju 4 

3 KS Kurang Setuju 3 

4 TS Tidak Setuju 2 

5 STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

Sumber : (Latifatul Fajri 2023) 
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3.3.3. Jenis Data 

jenis data yang penulis gunakan yaitu jenis data primer dan data sekunder 

berikut penjelasannya: 

1. Data Primer 

Dari sumber (STAIKU 2024) Data primer adalah informasi yang dikumpulkan 

atau dihasilkan langsung oleh peneliti untuk memenuhi tujuan penelitian tertentu. 

Pengumpulan data primer melibatkan berbagai metode penelitian seperti survei, 

wawancara, eksperimen, atau observasi langsung. Data primer sering dianggap 

sebagai sumber informasi yang paling orisinal dan otoritatif karena peneliti terlibat 

langsung dalam proses pengumpulannya. Contoh data primer mencakup hasil 

survei yang dirancang oleh peneliti, catatan wawancara, atau hasil observasi yang 

dilakukan dalam lingkungan tertentu oleh peneliti. Untuk mengumpulkan data 

dalam penelitian di Common Space Coffe & Bar Kota Batam, peneliti mengambil 

data dari kuisioner, wawancara, dan observasi. 

2. Data Sekunder 

Masih dalam jurnal (Iii 2018) memaparkan dalam pandangan Sugiyono 

(2018:456), data sekunder adalah sumber data yang tidak langsung memberikan 

informasi kepada pengumpul data, melainkan melalui pihak ketiga atau dokumen. 

Dalam penelitian ini, sumber data sekunder meliputi Undang-Undang 

Ketenagakerjaan, buku, jurnal, dan artikel yang relevan dengan topik penelitian 

mengenai sistem pengendalian internal atas sistem dan prosedur penggajian untuk 

mendukung efisiensi biaya tenaga kerja. 
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3.4.  Metode Pengumpulan Data 

3.4.1. Kuisioner (daftar pertanyaan) 

Kuesioner adalah bentuk wawancara yang dilakukan secara tertulis, di mana 

isinya berupa serangkaian pertanyaan yang disiapkan untuk diisi oleh responden. 

Tujuan utama dari kuesioner adalah untuk mengumpulkan data dan informasi yang 

relevan. Kuesioner sangat efektif digunakan ketika jumlah responden cukup besar 

dan tersebar luas. Selain itu, kuesioner biasanya bersifat lebih santai karena hanya 

melibatkan penulisan dan pemikiran responden tanpa melibatkan komunikasi 

verbal. 

Pada penelitian ini, peneliti menyebarkan kuisioner kepada pengunjung 

Common Space Coffee & Bar dan data yang di peroleh peneliti olah menggunakan 

SPSS. 

3.4.2. Wawancara  

Interview merupakan bentuk dialog yang dilakukan peneliti untuk memperoleh 

informasi dari responden. Alat yang digunakan dalam proses ini disebut pedoman 

wawancara atau interview guide. Interview dapat dilakukan secara terstruktur atau 

tidak terstruktur (bebas). Dalam wawancara bebas, pewawancara memiliki 

kebebasan untuk menanyakan apapun kepada narasumber tanpa harus mengikuti 

pedoman tertulis. Namun, pewawancara harus tetap mengingat data yang perlu 

dikumpulkan. Sementara itu, dalam wawancara terstruktur, pewawancara 

menggunakan daftar pertanyaan yang lengkap dan rinci, mirip dengan kuesioner. 

Ada juga wawancara bebas terpimpin, di mana pewawancara memiliki kebebasan 

bertanya namun tetap berpedoman pada garis besar topik yang telah ditetapkan. 

(Anufia 2019). Berdasarkan sumber berikut penulis memlihi menggunakan teknik 

8

28

72

72

137

149

Page 71 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238

Page 71 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238



34 
 

wawancara bebas dengan tujuan agar suasana dalam proses wawancara tidak 

tegang. 

Peneliti melakukan wawancara dengan Manager, Head Bar, Barista, dan salah 

satu pengunjung untuk mendapatkan hasil yang akurat dan objektif. 

3.4.3. Obeservasi   

Observasi adalah proses yang dimulai dengan pengamatan dan diikuti oleh 

pencatatan secara sistematis, logis, objektif, dan rasional terhadap berbagai 

fenomena dalam situasi nyata atau buatan. Observasi juga mencakup pengumpulan 

data langsung dari lapangan. 

Dalam pelaksanaannya, observasi dibagi menjadi dua jenis: partisipan dan non-

partisipan. Observasi partisipan melibatkan peneliti yang secara langsung terjun ke 

lapangan untuk melakukan penelitian, sementara observasi non-partisipan 

dilakukan tanpa kehadiran langsung di lapangan. Dalam penelitian ini, peneliti 

melakukan observasi partisipan. 

Pada penelitian ini, peneliti melakukan observasi langsung ke lapangan yaitu di 

Common Space Coffee & Bar  Kota Batam. 

3.4.4. Dokumentasi  

Dokumentasi dalam penelitian ini, peneliti menggunakan bukti otentik seperti 

foto, kuisioner wawancara kepada Manager, atau karyawan Common Space Coffee 

& Bar, kuisioner pada pengunjung.  
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3.5.  Teknis Analisis Data  

Tahap analisis data merupakan langkah yang tidak bisa dihindari dan harus 

diselesaikan dengan baik. Pada tahap ini, peneliti menentukan teknik analisis yang 

akan digunakan untuk mengolah data yang diperoleh dari lapangan. Biasanya, 

peneliti mencari beberapa referensi untuk memastikan mereka memilih metode 

yang tepat. Hal ini penting karena hasil dari pengolahan data akan mempengaruhi 

kesimpulan yang diambil atau membuktikan kebenaran teori yang sedang diuji. 

Dalam penelitian kuantitatif, teknik analisis data melibatkan pengolahan data 

yang telah dikumpulkan dari responden atau sumber terpercaya lainnya. Contohnya 

termasuk mengelompokkan data berdasarkan jenis responden, membuat tabulasi, 

dan melakukan uji hipotesis. (Audina 2022) 

3.5.1. Analisis Deskriptif 

Dalam penelitian, analisis deskriptif merupakan salah satu metode penting untuk 

memahami dan menggambarkan data yang telah dikumpulkan. Jadi, apa itu analisis 

deskriptif? Analisis ini adalah proses yang digunakan untuk menganalisis dan 

menginterpretasikan data. Dengan analisis deskriptif, kamu dapat mengeksplorasi 

karakteristik, pola, serta hubungan antar variabel dalam penelitianmu. Artinya, 

analisis ini memudahkan dalam menjelaskan dan menyajikan data agar lebih mudah 

dipahami oleh pembaca. 

Tujuan utama analisis deskriptif adalah untuk membantu kamu memahami dan 

menyajikan data secara objektif dan sistematis. Melalui metode ini, kamu bisa 

mengidentifikasi distribusi data, mengevaluasi nilai rata-rata, mengukur persebaran 

data, serta mengamati hubungan antar variabel yang ada. (Son Aghni 2023) 
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3.5.2. Uji Validitas dan Reliabilitas  

Uji validitas dan reliabilitas digunakan untuk menguji data primer yang 

dikumpulkan melalui proses penyebaran kuesioner. Proses ini memastikan bahwa 

data yang diperoleh dari kuesioner adalah akurat dan konsisten, sehingga hasil 

penelitian dapat dipercaya dan diandalkan. 

3.5.2.1.1. Uji Validitas  

Sebelum melakukan uji validitas menggunakan SPSS, penting untuk memahami 

konsep uji validitas secara teori. Uji validitas bertujuan untuk menentukan apakah 

alat ukur, seperti pertanyaan dalam kuesioner, valid atau tidak. Sebuah kuesioner 

dianggap valid jika pertanyaan-pertanyaannya mampu mengungkapkan apa yang 

ingin diukur. Misalnya, jika kita ingin mengukur kinerja karyawan, maka lima 

pertanyaan yang diberikan harus secara tepat menggambarkan kinerja karyawan 

tersebut. Uji validitas melibatkan dua metode: pertama, mengkorelasikan skor tiap 

pertanyaan dengan skor total; kedua, mengkorelasikan skor masing-masing 

indikator dengan skor total konstruk. 

𝑟 =  
𝑛 ∑ 𝑖𝑥 − (∑ 𝑖)(∑ 𝑥)

√[𝑁 ∑ 𝑖2 − (∑ 𝑖)2][𝑁 ∑ 𝑥2 − (∑ 𝑥)2]
 

Keterangan: 

r = Koefisien korelasi 

i = Skor item 

x = Skor total dari x 

n = Jumlah Banyaknya subyek 
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Uji Validitas menggunakan alat bantu program komputer SPSS 26 for Windows. 

Dan dapat dikatakan valid apabila:  

A. Jika rhitung > rtabel maka kuesioner dinyatakan valid.  

B. Jika rhitung < rtabel maka kuesioner dinyatakan tidak valid. 

3.5.2.2. Uji Reliabilitas  

Reliabilitas, atau keandalan, merujuk pada konsistensi dari serangkaian 

pengukuran atau alat ukur. Ini dapat berarti bahwa pengukuran menggunakan alat 

yang sama (tes ulang) akan menghasilkan hasil yang sama, atau untuk pengukuran 

yang lebih subjektif, apakah dua penilai memberikan skor yang serupa (reliabilitas 

antar penilai). Reliabilitas berbeda dari validitas; artinya, pengukuran yang andal 

akan menghasilkan hasil yang konsisten, tetapi belum tentu mengukur apa yang 

seharusnya diukur. Dalam penelitian, reliabilitas menggambarkan sejauh mana 

pengukuran dari suatu tes tetap konsisten setelah dilakukan berulang kali pada 

subjek dan dalam kondisi yang sama. Suatu penelitian dianggap andal jika 

memberikan hasil yang konsisten pada pengukuran yang sama. (Sanaky, Musrifah 

Mardiani , Saleh, La Moh. , Titaley 2021). Berikut peneliti menggunakan rumus 

Alpha Cronbach 
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𝑟11 =  (
𝑘

(𝑘 − 1)
) (1 −  

∑ 𝜎𝑡
2

𝜎𝑡
2 ) 

r11 = Reliabilitas yang dicari 

n = Jumlah item yang di uji 

∑ 𝜎 𝑡2 = Jumlah varians skor tiap-tiap item 

𝜎 𝑡2 = Varians total 

Berikut adalah kriteria dalam menentukan pengujian reliabilitas kuisioner 

sebagai berikut: 

1. Jika nilai koefisien reliabilitas (alpha) lebih dari 0,6, maka instrumen 

yang diuji memiliki reliabilitas yang baik atau dapat dipercaya. 

2. Jika nilai koefisien reliabilitas (alpha) kurang dari 0,6, maka instrumen 

yang diuji memiliki reliabilitas yang kurang baik. 

3.5.3. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik adalah syarat dalam regresi linear berganda berbasis Ordinary 

Least Squares (OLS) yang memastikan model regresi bebas dari penyimpangan 

asumsi seperti multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi. Uji ini 

penting untuk memastikan validitas dan keakuratan estimasi model regresi. 

Tujuannya adalah agar model regresi memiliki estimasi yang tepat, tanpa bias, dan 

konsisten. Analisis regresi OLS memerlukan uji ini, sedangkan metode regresi lain, 

seperti regresi logistik atau ordinal, tidak memerlukannya karena tidak bersandar 

pada asumsi klasik yang sama. (Aditiya, Evani, and Maghfiroh 2023) 
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3.5.3.1. Uji Normalitas 

Menurut (Widana and Muliani 2020) Penting untuk menguji asumsi normalitas 

data terlebih dahulu guna menentukan apakah data empiris yang telah dikumpulkan 

sesuai dengan distribusi normal. Hal ini diperlukan karena data yang berdistribusi 

normal merupakan salah satu syarat yang harus dipenuhi saat melakukan analisis 

statistik. Klasifikasi data, baik yang berupa data interval maupun rasio, yang 

diperoleh melalui pengumpulan data, selanjutnya akan dianalisis menggunakan 

statistik parametrik. Statistik parametrik digunakan untuk menguji parameter 

populasi dengan menggunakan analisis statistik atau untuk menguji ukuran populasi 

berdasarkan data sampel. Namun, agar analisis statistik parametrik dapat dilakukan, 

data tersebut harus berdistribusi normal. Pembuktian bahwa data berdistribusi 

normal dilakukan dengan menguji normalitas data. Kita mengasumsikan bahwa 

sampel benar-benar representatif, sehingga hasil penelitian dapat digeneralisasikan 

ke populasi. Uji normalitas ini dapat digunakan untuk menunjukkan bahwa sampel 

berasal dari populasi yang berdistribusi normal, atau untuk membuktikan bahwa 

populasi tersebut memang berdistribusi normal. Berbagai metode dapat digunakan 

untuk membuktikan kenormalan suatu data.  

3.5.3.2. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengidentifikasi apakah ada 

ketidaksamaan varian residual dalam model regresi linear. Ada beberapa metode 

yang dapat digunakan untuk mendeteksi heteroskedastisitas, termasuk uji statistik 

(seperti Park, Glejser, dan White), analisis grafik, serta korelasi Spearman. Jika 
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hasil uji menunjukkan tidak ada indikasi heteroskedastisitas, maka model regresi 

dianggap valid. (Mutiasari 2021) 

3.5.4.  Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis regresi merupakan suatu metode untuk mengkaji ketergantungan antara 

satu variabel dengan variabel lainnya, yaitu variabel bebas, dalam rangka membuat 

estimasi atau prediksi nilai rata-rata dari variabel tergantung berdasarkan nilai 

variabel bebas. Untuk menganalisis pengaruh berbagai faktor independen terhadap 

variabel dependen, analisis regresi berganda dapat digunakan. 

Analisis regresi linear adalah teknik statistik yang digunakan untuk membangun 

model dan menyelidiki pengaruh satu atau beberapa variabel bebas terhadap satu 

variabel respon. Analisis regresi dibagi menjadi dua kategori utama: regresi linear 

dan regresi nonlinear. Regresi linear sendiri terdiri dari regresi linear sederhana dan 

regresi linear berganda. Metode analisis regresi merupakan salah satu yang paling 

populer dan banyak digunakan, dan hampir semua bidang ilmu yang memerlukan 

analisis sebab-akibat mengenal teknik ini. (Yusuf Alwy et al. 2024) 

Berikut adalah rumus dari regresi linear sederhana: 

Y=a+bX 

Penjelasan rumus tersebut adalah sebagai berikut: 

• X: Variabel independen, dalam hal ini adalah komunikasi interpersonal 

Barista 

• Y: Variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan 
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• a: Bilangan konstanta, yang merupakan nilai Y ketika X bernilai nol. Ini 

menunjukkan titik potong garis regresi dengan sumbu Y. 

• b: Koefisien regresi, yang menunjukkan seberapa besar perubahan dalam 

variabel Y untuk setiap satu satuan perubahan dalam variabel X. Koefisien 

ini menunjukkan kekuatan dan arah hubungan antara variabel independen 

dan dependen. 

3.5.4.1. Uji Pengaruh Parsial (uji-t) 

Uji t atau uji parsial bertujuan untuk mengukur sejauh mana pengaruh variabel 

independen secara individual terhadap variasi variabel dependen. Panduan 

pengambilan keputusan dalam uji t adalah sebagai berikut: 

a. Jika nilai t hitung lebih kecil dari t tabel dan tingkat signifikansi (probabilitas) 

lebih besar dari 0,05 (α), maka H0 diterima, yang berarti variabel independen 

secara individual tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen 

b. Jika nilai t hitung lebih besar dari t tabel dan tingkat signifikansi (probabilitas) 

lebih kecil dari 0,05 (α), maka H0 ditolak, yang menunjukkan variabel 

independen secara individual berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen. (Novitasari 2021) 

3.5.5.  Analisis Koefisien Determinasi  

Koefisien Determinasi (R²) digunakan untuk mengukur sejauh mana variabel 

independen mampu menjelaskan variabel dependen. Nilai R² berkisar antara nol (0) 

hingga satu (1). Jika nilai R² mendekati nol, hal ini menunjukkan bahwa 

kemampuan model dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas. 

Sebaliknya, jika nilai R² mendekati satu, ini menunjukkan bahwa variabel 
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independen memiliki kemampuan yang kuat dalam menjelaskan variabel dependen. 

Namun, kelemahan dari penggunaan koefisien determinasi adalah adanya bias 

terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam model. Setiap 

penambahan variabel independen akan meningkatkan nilai R², meskipun variabel 

tersebut tidak secara signifikan memengaruhi variabel dependen. (Prasetya 2020) 

𝑅2 =  
𝑆𝑢𝑚 𝑜𝑓 𝑆𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 𝑅𝑒𝑔𝑟𝑒𝑠𝑠𝑖𝑜𝑛

𝑆𝑢𝑚 𝑜𝑓 𝑆𝑞𝑢𝑎𝑟𝑒 𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙
 

3.6. Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.6.1.  Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian yang di ambil untuk meneliti adalah Common Space Coffee & 

Bar yang beralamat Lubuk Baja Kota, Kec. Lubuk Baja, Kota Batam, Kepulauan 

Riau 29444. 

3.6.2. Waktu Penelitian 

Waktu penelitiain dalam penelitian ini data dalam penelitian ini dilakukan 

selama tiga bulan, yaitu dari Agusutus sampai November. Peneliti memilih 

Common Space Coffee & Bar  sebagai lokasi penelitian karena tempat ini 

menunjukkan peningkatan pengunjung yang signifikan, terutama dalam variasi 

menu yang menjadi fitur utama dari Restaurant tersebut. Hal ini menjadi alasan 

peneliti untuk fokus melakukan penelitian di Restaurant Common Space Coffee & 

Bar . 
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BAB 4 

PEMBAHASAN 

4.1. Gambaran Umum Common Space Coffee & Bar 

Common Space Coffee & Bar telah berdiri 5 tahun yang lalu yang berlokasi di 

Lubuk Baja Kota, Kec. Lubuk Baja, Kota Batam, Kepulauan Riau 29444. Yang 

Dimana Lokasi tersebut merupakan China Town di kota batam. Common Space 

Coffee & Bar memiliki konsep  modern cozy yang di mana para pelanggan bisa 

bersantai atau melakukan aktivitas seperti small meeting atau hanya sekadar 

bersantai menikmati sesapan secangkir kopi yang di buat oleh Barista terampil. 

Berdasarkan wawancara dengan manajer Common Space Coffee & Bar, mereka 

telah melakukan perluasan Lokasi di ruko sebelah demi bisa menampung lebih 

banyak pelanggan dan melakukan aktivitas seperti co-working space hingga 

aktivitas bersantai. 

 

 

 

 

Gambar 4. 1 Gambar Logo Common Space Coffee & Bar 
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4.2. Identifikasi Responden 

Responden yang telah dikumpulkan peneliti adalah 99 orang dengan 

menggunakan rumus Slovin yang di mana peneliti menggunakan nilai kritis 

sebanyak 10%. Karakteristik respsonden bisa tercermin dari jenis kelamin, 

pekerjaan, umur, dan hal-hal lain yang perlu di masukkan kedalam kuisioner. 

4.2.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Gender 

Gambar 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Gender 

Berdasarkan diagram lingkaran seperti gambar diatas peniliti memperoleh 

informasi tentang karakteristik repsonden berdasarkan Gender sebanyak 67 

responden (62,2%) adalah laki-laki dan 32 responden (37,4%) adalah perempuan. 
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4.2.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Gambar 4. 3 Karakateristik Responden Berdasarkan Usia 

Dari gambar diatas peneliti mendapatkan informasi bahwasannya data yang 

terkumpul dari karakteristik responden berdasarkan kelompok usia adalah sebanyak 

15 responden (15,2%) di kelompok usia 15-20 tahun, 33 responden (33,3%) di 

kelompok usia 21-25 tahun, 25 responden (25,3%) di kelompok usia 26-30 tahun, 

dan 26 responden (26,3%) di kelompok usia 31-39 tahun.  

Di dalam diagram lingkaran ini karakteristik responden berdasarkan kelompok 

usia yang paling banyak adalah kelompok usia 21-25 tahun dengan jumlah 33 

responden, dan kelompok usia paling sedikit adalah kelompok usia 15-20 tahun 

dengan jumlah 15 repsonden. 
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4.2.3. karakterisitik responden berdasarkan pekerjaan 

Gambar 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Dari gambar diatas peneliti mendapatkan informasi bahwasannya karakteristik 

responden berdasarkan pekerjaannya adalah sebanyak 6 responden (6,1%) yang 

bekerja sebagai pegawai negeri, 13 responden (13,1%) bekerja di bidang lainnya, 

24.2% (24 responden) bekerja sebagai wiraswasta, 26 responden (26,3%) bekerja 

sebagai karyawan swasta dan terakhir 30 responden (30,3%) sebagai mahasiswa. 

Dari diagram di atas tersebut presentase terbanyak adalah di 30.3% atau 

sebanyak 30 orang yang berprofesi sebagai mahasiswa dan disusul dengan pegawai 

swasta, wiraswasta, dan pegawai swasta, serta presentase terkecilnya adalah 

pegawai negeri dan pekerjaan lainnya. 
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4.2.3. Karakterisitik Repsonden Berdasarkan Jumlah Kunjungan 

Gambar 4. 5 Karateristik Responden Berdasarkan Jumlah Kunjungan 

Berdasarkan gambar berikut peneliti mendapatkan informasi bahwasannya 

karakteristik responden berdasarkan jumlah kunjungan adalah sebanyak 48 

responden (48,5%) mengunjungi Common Space Coffee& Bar sebanyak 2 – 3 kali, 

20 responden (20,2%) mengunjungi Common Space Coffe & Bar 4 – 5 kali, 17 

responden (17,2%) mengunjungi Common Space Coffee & Bar >7 kali, dan 

terakhir 14 repsonden (14,1%) mengunjungi Common Space sebanayak 6 – 7 kali. 

Dengan demikian responden terbanyak adalah 48 responden (48,5%) yang 

mengunjungi Common Space sebanyak 2 – 3 kali, disusul 20 responden (20,2%), 

dan 17 responden (17,2%). 
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4.3. Deskripsi Uji Instrumen 

4.3.1. Hasil Uji Validitas 

uji validitas adalah metode analisis data untuk mengetahui kefektifitas kuisioner 

terhadap penelitian. Valid berarti perangkat dapat mengukur apa yang seharusnya 

di ukur uji validitas dapat diukur menggunakan nilai r. peniti menggunakan 

perangkat bantu bernama SPSS versi 26.0 for Windows digunakan untuk 

mengetahui apakah survei tersebut valid atau tidak. 

4.3.1.1. Hasil Variabel X 

Uji validitas ini dilakukan kepada 99 konsumen di Common Space Coffee & 

Bar, Kota Batam dengan total 14 peenyataan pada 5 indikator pada variabel Y. 

Berikut hasil dan penjebarannya. 

Tabel 4. 1 Uji Validitas Variabel X 

variabel  no item r, hitung r, tabel keterangan 

variabel x  

(komunikasi 

Interpersonal 

Barista) 

keterbukaan dalam  

komunikasi 

0.774 0.1975 valid 

0.818 0.1975 valid 

0.760 0.1975 valid 

Empati 

0.800 0.1975 valid 

0.761 0.1975 valid 

0.789 0.1975 valid 

Sikap Mendukung 

0.808 0.1975 valid 

0.807 0.1975 valid 

0.872 0.1975 valid 

Sikap Positif 0.820 0.1975 valid 

3

5

8

29

88

130

170
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0.791 0.1975 valid 

0.780 0.1975 valid 

Kesetaraan 

0.836 0.1975 valid 

0.800 0.1975 valid 

 

Berdasarkan tabel diatas menampilkan hasil uji validitas variabel X 

(Komunikasi Interpersonal Barista) dengan menggunakan korelasi umum atau nilai 

rhitung item terkoreksi, diperoleh hasil bahwa semua nilai lebih besar dari rtabel 

sebesar 0,1975. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa setiap elemen pertanyaan 

dalam variabel tersebut adalah valid. 

4.3.1.2. Hasil Variabel Y 

Uji validitas ini dilakukan kepada 99 konsumen di Common Space Coffee & 

Bar, Kota Batam dengan total 14 peenyataan pada 5 indikator pada variabel Y. 

Berikut hasil dan penjebarannya. 

Tabel 4. 2 Uji Validitas Variabel Y 

variabel  no item r, hitung r, tabel keterangan 

variabel y 

(kepuasan 

pelanggan) 

keterbukaan dalam  

komunikasi 

0.826 0.1975 valid 

0.819 0.1975 valid 

0.860 0.1975 valid 

Pemahaman kebutuhan 

& 

respon terhadap 

masalah 

0.785 0.1975 valid 

0.859 0.1975 valid 

0.832 
0.1975 valid 

3

5

18

83

88

242
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Bantuan yang di 

berikan dan 

kemudahan interaksi  

0.858 0.1975 valid 

0.865 0.1975 valid 

0.764 0.1975 valid 

Keramahtamahan dan  

pengalaman positif 

0.820 0.1975 valid 

0.827 0.1975 valid 

0.798 0.1975 valid 

Kesetaraan dan 

keadilan  

dalam layanan 

0.755 0.1975 valid 

0.842 0.1975 valid 

0.839 0.1975 valid 

 

Berdasarkan tabel diatas menampilkan hasil uji validitas variabel Y (Komunikasi 

Interpersonal Barista) dengan menggunakan korelasi umum atau nilai rhitung item 

terkoreksi, diperoleh hasil bahwa semua nilai lebih besar dari rtabel sebesar 0,1975. 

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa setiap elemen pertanyaan dalam variabel 

tersebut adalah valid. 

4.3.2. Hasil Uji Reliabilitas 

Dalam penjelasan (Sanaky, Musrifah Mardiani , Saleh, La Moh. , Titaley 2021) 

Reliabilitas, atau keandalan, mengacu pada konsistensi serangkaian pengukuran 

atau instrumen pengukuran. Ini berarti bahwa pengukuran yang dilakukan dengan 

alat yang sama (uji ulang) akan memberikan hasil yang serupa, atau, dalam 

pengukuran yang lebih subjektif, dua penilai akan memberikan skor yang hampir 

sama (reliabilitas antar penilai). Reliabilitas berbeda dari validitas, di mana 

pengukuran yang reliabel akan memberikan hasil yang konsisten, namun belum 

tentu mengukur apa yang seharusnya diukur. Dalam penelitian, reliabilitas 

3

8

18

34

36

51
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menunjukkan sejauh mana pengukuran dari suatu tes tetap konsisten setelah diulang 

pada subjek yang sama dan dalam kondisi yang sama. Sebuah penelitian dianggap 

reliabel jika menghasilkan hasil yang konsisten pada pengukuran yang sama. 

Adapun alat perangkat lunak yang peneliti gunakan adalah SPSS 27 yang 

digunakan untuk melakukan uji reliabilitias pada penelitian ini. Berikut adalah 

kriteria untuk menentukan apakah kuisioner bersifat reliabel. 

1. Jika nilai (alfa) > dari 0,6, maka perangkat yang diuji bersifat 

reliabel. 

2. Jika nilai (alfa) < dari 0,6, maka perangkat yang di uji tidak bersifat 

relaibel. 

Tabel 4. 3 UJi Reliabilitas 

variabel 

Cronbach’s 

Alpha 

standar kesimpulan 

Komunikasi  

Interpsersonal 

(variabel X) 0.957 0,6 reliabel 

kepuasan pelanggan  

(variabel Y) 0.966 0,6 reliabel 

 

 

 

3

76

117

233

246
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Berdasarkan tabel diatas terdata nilai reliabel 0.980 pada variabel X dan 0.984 

pada variabel , dengan nilai (alfa) 0,6, maka nilai-nilai variabel X dan Y bersifat 

reliabel dan valid. 

4.4. Statistik Deskriptif 

4.4.1. Komunikasi Interpersonal Barista 

Komunikasi Interpersonal Baista memiliki 5 indikator di dalamnya diantaranya 

adalah keterbukaan dalam komunikasi, empati, sikap mendukung, sikap positif, 

kesetaraan, dan peneliti membuat pernyataan pada masing-masing indikator yang 

tertuang dalam kuisioner penelitian yang telah di sebar kepada pengunjung 

Common Space Coffee & Bar. 

Tabel 4. 4 Statistik Deskriptif Komunikasi Interpersonal Barista 

(Keterukaan Dalam Komunikasi) 

No Penyataan STS TS N S SS 

Jumlah Variabel Komunikasi Interpersonal Barista 

Keterbukaan Dalam Komunikasi 

1 

Barista 

Common 

Space Coffee 

& Bar  

selalu 

memberikan  

informasi  

5,1%   3% 13,1% 42,4 36,4% 99 

62

100
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terkait 

produk 

2 

Barista 

Common 

Space & Bar  

dapat 

memberikan  

saran terkait  

produk 

kepada  

konsumen 

4% 5,1% 10,1% 44,4% 36,4% 99 

3 

Barista 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

 selalu 

menanggapi  

dan 

menjawab  

pertanyaan  

dari 

3% 5,1% 12,1% 34,3% 45,5% 99 
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pelanggan  

dengan baik 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan 

”Barista Common Space Coffee & Bar selalu memberikan informasi terkait 

produk” sebanyak 36,4% menyatakan sangat setuju, 42,4% menyatakan setuju, 

13,1% menyatakan netral, 3% meyatakan tidak setuju, dan 5,1% menyatakan sangat 

tidak setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Barista Common Space & Bar dapat memberikan 

saran terkait produk kepada konsumen ”sebanyak  36,4% menyatakan sangat 

setuju, 44,4% menyatakan setuju,  10,1% menyatakan netral, 5,1% menyatakan 

tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat tidak setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Barista Common Space Coffee & Bar selalu 

menanggapi dan menjawab pertanyaan dari pelanggan dengan baik” sebanyak 

45,5% menyatakn sangat setuju, 34,3% menyatakan setuju, 12,1% menyatakan 

netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 

2

2

17
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Tabel 4. 5 Statistik Deskriptif Komunikasi Interpersonal Barista 

(Empati) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Komunikasi Interpersonal Barista 

empati 

1 

Barista di 

Common 

Space Coffe 

& bar selalu 

memahami 

prefefrensi 

konsumen 

3% 5% 20,2% 36,4% 35,4% 99 

2 

Barista di 

Common 

Space Coffee 

& Bar dapat 

dengan baik 

merespons 

permintaan 

atau 

preferensi 

Anda terkait 

minuman 

atau layanan 

3% 3% 11,1% 42,4% 40,4% 99 

79
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3 

Barista di 

Common 

Space Coffee 

& Bar  

memahami 

perasaan atau 

suasana hati 

Anda selama 

berinteraksi 

di Common 

Space Coffee 

& Bar 

3% 5,1% 18,2% 36,4% 47,7% 99 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan ” 

Barista di Common Space Coffe & bar selalu memahami prefefrensi konsumen” 

sebanyak 35,4% menyatakan sangat setuju, 36,4% menyatakan setuju, 20,2% 

menyatakan netral, 3% meyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak 

setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffee & Bar dapat 

dengan baik merespons permintaan atau preferensi Anda terkait minuman atau 

layanan” sebanyak  40,4% menyatakan sangat setuju, 42,4% menyatakan setuju,  

11,1% menyatakan netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan 

sangat tidak setuju. 

2

2
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Terakhir pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffee & Bar  memahami 

perasaan atau suasana hati Anda selama berinteraksi di Common Space Coffee & 

Bar” sebanyak 47,7% menyatakn sangat setuju, 36,4% menyatakan setuju, 18,2% 

menyatakan netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak 

setuju. 

Tabel 4. 6 Statistik Deskriptif Komunikasi Interepersonal Barista 

(Sikap Mendukung) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Komunikasi Interpersonal Barista 

Sikap Mendukung 

1 

Barista di 

Commoon 

Space Coffee 

& Bar sigap 

dalam 

membantu 

Anda ketika 

mengalami 

kesulitan 

atau 

kebingungan 

terkait menu 

atau layanan 

3% 5,1% 15,2% 36,4% 40,4% 99 

2
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2 

Barista di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

memberikan 

solusi atau 

alternatif 

yang sesuai 

ketika Anda 

menghadapi 

masalah 

dengan 

pesanan 

3% 5,1% 13,1% 44,4% 34,3% 99 

3 

Barista di 

Common 

Space Coffe 

& Bar 

menawarkan 

bantuan atau 

penjelasan 

tambahan 

ketika Anda 

terlihat 

kebingungan 

3% 4% 15,2% 42,4% 35,4% 99 
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terkait menu 

atau pilihan 

di Common 

Space Coffee 

& Bar 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan 

”Barista di Commoon Space Coffee & Bar sigap dalam membantu Anda ketika 

mengalami kesulitan atau kebingungan terkait menu atau layanan” sebanyak 40,4% 

menyatakan sangat setuju, 36,4% menyatakan setuju, 15,2% menyatakan netral, 

5,1% meyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffee & Bar 

memberikan solusi atau alternatif yang sesuai ketika Anda menghadapi masalah 

dengan pesanan” sebanyak  34,2% menyatakan sangat setuju, 44,4% menyatakan 

setuju, 13,1% menyatakan netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 3% 

menyatakan sangat tidak setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffe & Bar menawarkan 

bantuan atau penjelasan tambahan ketika Anda terlihat kebingungan terkait menu 

atau pilihan di Common Space Coffee & Bar” sebanyak 35,4% menyatakan sangat 

setuju, 42,4% menyatakan setuju, 15,2% menyatakan netral, 4% menyatakan tidak 

setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju. 

 

2

2

107
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Tabel 4. 7 Statistik Komunikasi Interpersonal Barista 

(Sikap Positif) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Komunikasi Interpersonal Barista 

Sikap Positif 

1 

Barista 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

menunjukkan 

sikap ramah 

yang saat 

melayani 

Anda di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

3% 4% 10,1% 42,4% 40,4% 99 

2 

Barista di 

Common 

Space 

menunjukkan  

sikap 

antusias 

kepada Anda  

3% 5,1% 13,1% 44,4% 34,3% 99 
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saat 

menyambut 

dan melayani 

Anda 

3 

Barista di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

menunjukkan 

sikap optimis 

dan positif 

selama 

berinteraksi 

dengan Anda 

3% 5,1% 10,1% 33,3% 48,5% 99 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan 

”Barista Common Space Coffee & Bar menunjukkan sikap ramah yang saat 

melayani Anda di Common Space Coffee & Bar” sebanyak 40,4% menyatakan 

sangat setuju, 42,4% menyatakan setuju, 10,1% menyatakan netral, 4% meyatakan 

tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju.  

 

 

2
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Selanjutnya pada pernyataan ”Barista di Common Space menunjukkan  sikap 

antusias kepada Anda  saat menyambut dan melayani Anda” sebanyak 34,3% 

menyatakan sangat setuju, 44,4% menyatakan setuju, 13,1% menyatakan netral, 

5,1% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffee & Bar menunjukkan 

sikap optimis dan positif selama berinteraksi dengan Anda” sebanyak 48,5% 

menyatakan sangat setuju, 33,3% menyatakan setuju, 10,1% menyatakan netral, 

5,1% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju. 

 

Tabel 4. 8 Statistik Deskriptif Komunikasi Interpersonal Barista 

(Sikap Positif) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Komunikasi Interpersonal Barista 

Kesetaraan 

1 

Barista di 

Common Space 

Coffee & Bar 

melayani Anda 

dengan adil dan 

setara 

3% 4% 8,1% 42,4% 42,4% 99 

2

17

243
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2 

Barista di 

Common Space 

Coffee & Bar 

memperlakukan 

Anda 

menggunakan 

cara yang sama 

dengan 

pelanggan 

selain Anda 

3% 5,1% 11,1% 38,4% 42,4% 99 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan 

”Barista di Common Space Coffee & Bar melayani Anda dengan adil dan setara” 

sebanyak 42,4% menyatakan sangat setuju, 42,4% menyatakan setuju, 8,1% 

menyatakan netral, 4% meyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak 

setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffee & Bar 

memperlakukan Anda menggunakan cara yang sama dengan pelanggan selain 

Anda” sebanyak 42,4% menyatakan sangat setuju, 38,4% menyatakan setuju, 

11,1% menyatakan netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan 

sangat tidak setuju. 

 

2

17
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4.4.2. Kepuasan Pelanggan 

Pada variabel Y (kepuasan pelanggan) menggunakan 5 indikator dengan 3 

pernyataann pada masing-masing indikatornya dengan menyatakan pendapat 

mereka pada kuisioner peneliti yang telah di sebar berikut berikut hasilnya: 

Tabel 4. 9 Statistik Kepuasan Pelanggan 

(Keterbukaan Dalam Komnunikasi) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Kepuasan Pelanggan 

keterbukaan dalam komunikasi 

1 

Barista 

memberikan 

informasi 

yang terbuka 

mengenai 

menu dan 

rekomendasi 

minuman di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

5,1%   3% 10,1% 39,4% 39,4% 99 

3
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2 

Barista 

memberikan 

penjelasan 

yang jelas dan 

transparan 

ketika Anda 

menanyakan 

informasi 

tentang 

produk atau 

layanan 

4% 5,1% 10,1% 44,4% 36,4% 99 

3 

Barista 

memberikan 

informasi 

mengenai 

promo atau 

penawaran 

khusus di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

3% 5,1% 15,2%& 33,3% 43,4% 99 
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Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan 

”Barista memberikan informasi yang terbuka mengenai menu dan rekomendasi 

minuman di Common Space Coffee & Bar” sebanyak 39,4% menyatakan sangat 

setuju, 39,4% menyatakan setuju, 10,1% menyatakan netral, % meyatakan tidak 

setuju, dan 5,1% menyatakan sangat tidak setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Barista memberikan penjelasan yang jelas dan 

transparan ketika Anda menanyakan informasi tentang produk atau layanan” 

sebanyak 36,4% menyatakan sangat setuju, 44,4% menyatakan setuju, 10,1% 

menyatakan netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat tidak 

setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Barista memberikan informasi mengenai promo atau 

penawaran khusus di Common Space Coffee & Bar” sebanyak 43,4% menyatakan 

sangat setuju, 33,3% menyatakan setuju, 10,1% menyatakan netral, 5,1% 

menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2

2
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Tabel 4. 10 Statistik Deskriptif Kepuasan Pelanggan 

(Pemahaman Kebutuhan & Respon Terhadap Masalah) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Kepuasan Pelanggan 

Pemahaman kebutuhan & respon terhadap masalah 

1 

Saya merasa 

puas dengan 

kemampuan 

barista dalam 

memahami 

dan 

memenuhi 

kebutuhan 

khusus Anda, 

seperti 

preferensi 

minuman atau 

permintaan 

khusus 

lainnya 

4% 5,1% 11,1% 40,4& 39,4% 99 

3

52
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2 

Saya  merasa 

barista di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

merespons 

dengan cepat 

dan tepat 

ketika Anda 

menghadapi 

masalah atau 

keluhan 

terkait 

layanan 

3% 4% 14,1& 40,4% 38,4% 99 

3 

Saya merasa 

puas terhadap 

cara barista 

menangani 

dan 

memberikan 

solusi ketika 

ada kesalahan 

dalam 

pesanan saya 

3% 4% 18,2& 35,4% 39,4% 99 
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Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan ”Saya 

merasa puas dengan kemampuan barista dalam memahami dan memenuhi 

kebutuhan khusus Anda, seperti preferensi minuman atau permintaan khusus 

lainnya” sebanyak 39,4% menyatakan sangat setuju, 40,4% menyatakan setuju, 

11,1% menyatakan netral, % meyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat 

tidak setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Saya  merasa barista di Common Space Coffee & 

Bar merespons dengan cepat dan tepat ketika Anda menghadapi masalah atau 

keluhan terkait layanan” sebanyak 38,4% menyatakan sangat setuju, 40,4% 

menyatakan setuju, 14,1% menyatakan netral, 4% menyatakan tidak setuju, dan 3% 

menyatakan sangat tidak setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Saya merasa puas terhadap cara barista menangani 

dan memberikan solusi ketika ada kesalahan dalam pesanan saya” sebanyak 39,4% 

menyatakan sangat setuju, 35,4% menyatakan setuju, 18,2% menyatakan netral, 4% 

menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 

 

2

2

46
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Tabel 4. 11 Statistik Deskriptif Kepuasan Pelanggan 

(Pemahaman Kebutuhan & Respon Terhadap Masalah) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Kepuasan Pelanggan 

Bantuan yang di berikan dan kemudahan interaksi  

1 

Saya merasa 

puas dengan 

kemampuan 

barista dalam 

memberikan 

bantuan saat 

Anda 

membutuhkan 

penjelasan 

mengenai 

menu atau 

rekomendasi 

minuman 

3% 6,1% 13,1% 32,2& 45,5% 99 

2 

Barista di 

Common 

Space Coffee 

& Bar mudah 

dihubungi dan 

responsif 

4% 5,1% 16,2& 37,4% 37,4% 99 

52
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ketika saya 

membutuhkan 

bantuan 

selama berada 

di kafe 

3 

Saya merasa 

puas terhadap 

terhadap 

kemudahan 

interaksi 

dengan barista 

dalam hal 

menyampaikan 

permintaan 

atau 

pertanyaan 

terkait layanan 

di Common 

Space Coffee 

& Bar 

4% 4% 14,1% 39,4% 38,4% 99 
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Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan ”Saya 

merasa puas dengan kemampuan barista dalam memberikan bantuan saat saya 

membutuhkan penjelasan mengenai menu atau rekomendasi minuman” sebanyak 

45,4% menyatakan sangat setuju, 32,2% menyatakan setuju, 13,1% menyatakan 

netral, 6,1% meyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan sangat tidak setuju.  

Selanjutnya pada pernyataan ”Barista di Common Space Coffee & Bar mudah 

dihubungi dan responsif ketika saya membutuhkan bantuan selama berada di kafe” 

sebanyak 37,4% menyatakan sangat setuju, 37,4% menyatakan setuju, 16,2% 

menyatakan netral, 5,1% menyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat tidak 

setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Saya merasa puas terhadap terhadap kemudahan 

interaksi dengan barista dalam hal menyampaikan permintaan atau pertanyaan 

terkait layanan di Common Space Coffee & Bar” sebanyak 38,4% menyatakan 

sangat setuju, 39,4% menyatakan setuju, 14,1% menyatakan netral, 4% menyatakan 

tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2

2
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Tabel 4. 12 Statistik Deskriptif Kepuasan Pelanggan 

(Keramahtamahan dan pengalaman positif) 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Kepuasan Pelanggan 

Keramahtamahan dan pengalaman positif 

1 

Saya merasa 

puas terhadap 

sikap ramah 

yang 

ditunjukkan 

oleh barista 

selama 

interaksi di 

Common 

Space Coffee 

& Bar 

3% 5,1% 10,1% 37,4% 44,4% 99 

2 

Suasana yang 

diciptakan oleh 

keramahan 

barista 

membuat 

pengalaman di 

Common 

Space Coffee 

3% 4% 15,2% 38,4% 39,4% 99 

3

52
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& Bar menjadi 

lebih 

menyenangkan. 

3 

Kepuasan 

Anda terhadap 

cara barista 

menciptakan 

pengalaman 

positif selama 

berkunjung ke 

Common 

Space Coffee 

& Bar sangat 

tinggi. 

4% 3% 14,1% 35,4% 43,4% 99 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan ”Saya 

merasa puas terhadap sikap ramah yang ditunjukkan oleh barista selama interaksi 

di Common Space Coffee & Bar” sebanyak 44,4% menyatakan sangat setuju, 

37,4% menyatakan setuju, 10,1% menyatakan netral, 5,1% meyatakan tidak setuju, 

dan 3% menyatakan sangat tidak setuju.  

 

2
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Selanjutnya pada pernyataan ”Suasana yang diciptakan oleh keramahan barista 

membuat pengalaman di Common Space Coffee & Bar menjadi lebih 

menyenangkan” sebanyak 39,4% menyatakan sangat setuju, 38,4% menyatakan 

setuju, 15,2% menyatakan netral, 4% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan 

sangat tidak setuju. 

Terakhir pada pernyataan ”Kepuasan Anda terhadap cara barista menciptakan 

pengalaman positif selama berkunjung ke Common Space Coffee & Bar sangat 

tinggi.” sebanyak 43,4% menyatakan sangat setuju, 35,4% menyatakan setuju, 

14,1% menyatakan netral, 3% menyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat 

tidak setuju. 
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Tabel 4. 13 Statistik Deskriptif Kepuasan Pelanggan 

(Kesetaraan dan keadilan dalam layanan) 

 

no penyataan STS TS N S SS 

jumlah Variabel Kepuasan Pelanggan 

Kesetaraan dan keadilan dalam layanan 

1 

Saya merasa 

sangat puas 

dengan cara 

barista 

memperlakukan 

semua 

pelanggan 

secara adil, 

tanpa 

membedakan 

antara 

pelanggan lama 

dan baru di 

Common Space 

Coffee & Bar. 

4% 3% 13,1% 42,4% 37,4% 99 

2 

Saya merasa 

diperlakukan 

setara oleh 

barista saat 

3% 4% 12,1% 42,4% 38,4% 99 

52
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berinteraksi 

atau memesan 

di Common 

Space Coffee & 

Bar. 

3 

Saya setuju 

bahwa barista 

memberikan  

layanan yang 

adil tanpa 

menunjukkan 

 preferensi 

kepada 

pelanggan  

tertentu di 

Common Space  

Coffee & Bar. 

3% 4% 10,1% 44,4% 38,4% 99 

 

Berdasarkan pada tabel diatas menyatakan bahwasannya pada pernyataan ”Saya 

merasa sangat puas dengan cara barista memperlakukan semua pelanggan secara 

adil, tanpa membedakan antara pelanggan lama dan baru di Common Space Coffee 

& Bar.” sebanyak 37,4% menyatakan sangat setuju, 42,4% menyatakan setuju, 

13,1% menyatakan netral, 3%  meyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat 

tidak setuju.  

2
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Selanjutnya pada pernyataan ”Saya merasa diperlakukan setara oleh barista saat 

berinteraksi atau memesan di Common Space Coffee & Bar.” sebanyak 38,4% 

menyatakan sangat setuju, 42,4% menyatakan setuju, 13,1% menyatakan netral, 3% 

menyatakan tidak setuju, dan 4% menyatakan sangat tidak setuju.  

Terakhir pada pernyataan ” Saya setuju bahwa barista memberikan  layanan yang 

adil tanpa menunjukkan  preferensi kepada pelanggan tertentu di Common Space 

Coffee & Bar.” sebanyak 38,4% menyatakan sangat setuju, 42,4% menyatakan 

setuju, 10,1% menyatakan netral, 4% menyatakan tidak setuju, dan 3% menyatakan 

sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2

2

Page 116 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238

Page 116 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238



79 
 

4.5. Uji Asumsi Klasik 

4.5.1. Uji Normalitas 

Tabel 4. 14 Uji Kolomogoov - Smirnov 

 

Berdasarkan tabel berikut pada uji normalita (uji Kolmogorov – Smirnov) 

menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0.26 yang di mana nilai   

signifikansi pada uji ini adalah α > 0,05, yang artinya adalah data terdistribusi 

secara normal. 
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4.5.2. Uji Heterokedasdisitas 

Tabel 4. 15 Uji Heterokedasdisitas 

Correlations 

 
komunikasi 

interpersonal 
Unstandardized 

Residual 

Spearman's 
rho 

komunikasi 
interpersonal 

Correlation 
Coefficient 

1.000 .082 

Sig. (2-tailed) . .421 

N 99 99 

Unstandardized 
Residual 

Correlation 
Coefficient 

.082 1.000 

Sig. (2-tailed) .421 . 

N 99 99 

 

Sumber: SPSS 27 (2024) 

 

Dari data diatas dapat dijelaskan bahwa dalam uji heterokedasdisitas model 

regresi tersebut tidak mengalami heterokedasdisitas di karenakan suatu model 

regresi dapat dikatakan tidak mengalami gejala heterokedasdisitas apabila nilai 

signifikansi korelasi lebih dari 0,05. Pada model regresi berdasarkan table diatas 

nilai signifikansi nya adalah 0,421 yang dimana nilai tersebut telah melebihi nilai 

signifikansinya.  

Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa pada variabel komunikasi 

interpersonal tidak memiliki gejala heterokedasdisitas terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. 

3
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4.6. Analisis Regresi Linear Sederahana 

Analisis regrese linear sederhana di lakukan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel komunikasi interpersonal barista (X) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y). 

Y= a + b.X 

1. Jika 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > , 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 atau signifikan < 0.05 maka H0 ditolak dan H1 

diterima. 

2. Jika 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  < , 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, atau signifikan > 0.05 maka H0 diterima dan H1 

ditolak. 

Tabel 4. 16 Analisis Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.596 3.191  2.067 .041 

total_X .961 .055 .870 17.343 .000 

a. Dependent Variable: total_Y 

Sumber: SPSS 27 (2024) 

5
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Dari tabel di atas terlihat bahwa nilai konstanta pada variabel komunikasi 

interpersonal sebesar 6,596 dan hasil koefisiennya adalah 0,961 Mengacu pada 

rumus analisis regresi linear sederhana Y= a + b.X adalah sebagai berikut.  

Y = 6,596 + 0,961 X 

1. Jika tidak ada nilai komunikasi interpersonal barista (X) maka nilai 

kepuasan pelanggan yaitu sebesar 6,596 

2. Koefisien regresi nilai X sebesar 0,961 menyatakan bahwa seetiap 

penambahan 1% nilai komunikasi interpersonal, maka nilai variabel 

kepuasan pelanggan sebesar 0,961.  

4.7. Uji Hipotesis 

4.7.1. Uji Pengaruh Parsial (uji-t) 

Uji t-statistik digunakan untuk menguji seberapa besar pengaruh variabel 

independen yang digunakan dalam penelitian ini secara parsial menjelaskan 

variabel dependen secara individual. Untuk menguji hipotesis apakah variabel 

independent berpegaruh kepada variabel dependent adalah dengan membandingkan 

t-score hitung pada tinggat kepercayaan 95%, atau a = 0,05. Langkah – langkah 

pengujian hipotesis sebagai berikut: 

1. Jika thitung  ≥ ttabel maka H0 di tolak, H1 di terima yang artinya variabel 

komunikasi interpersonal barista berpengaruh terhadap variabel kepuasan 

pelanggan 

2. Jika thitung  ≤ ttabel H1 di tolak, H0 diterima yang artinya komunikasi 

interpersonal barista tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan  

25

39

39

50
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Tabel 4. 17 Coefficient 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constan

t) 

6.596 3.191 
 

2.067 .041 

total_X .961 .055 .870 17.343 .000 

a. Dependent Variable: total_Y 

Sumber: SPSS 27 (2024) 

Berdasarkan nilai t: di ketahui nilai thitung sebesar 17.343 > ttabel 2,577 , 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel komunikasi interpersonal barista  (X) 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

4.8. Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝟐) 

Tabel 4. 18 Model Summary 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .870a .756 .754 6.23424 

a. Predictors: (Constant), total_X 

b. Dependent Variable: total_Y 

Sumber: SPSS (2024) 

Pada tabel Model Summary menyatakan besarnya nilai kolerasi (R) pada variabel 

komunikasi interpersonal adalah sebesar 0,870. Dari output tersebut di hasilkan 

nilai koefisien determinasi (R-Square) sebesar 0,756. Yang dapat dijelaskan 

variabel komunikasi interpersonal barista (X) berpengaruh kepada kepuasan 

pelanggan (Y) dengan pembuktian melalui uji 𝑅2. 

5
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4.9. Pembahasan  

Banyaknya jumlah Coffe Shop di Kota Batam membuat para pengusaha di tuntut 

untuk berpikir secara kritis untuk menciptakan suasana dan pelayanan yang 

kondusif demi kelancaran bisnis. Sehingga akan terciptanya sebuah ekosistem yang 

bagus di dalam usaha dan semakin banyak juga pelanggan akan merekomendasikan 

lokasi usaha kepada kerabat, teman, keluarga. 

Coffe Shop yang di teliti adalah Common Space Coffee & Bar yang berlokasi di 

Lubuk Baja Kota, Kec. Lubuk Baja, Kota Batam, Kepulauan Riau 29444. Dalam 

penelitian ini, penulis menyebarkan kuisoner dan memperoleh responden sebanyak 

99n orang. Di ketahui jumlah responden terbanyak dalam hal gender yaitu sebanyak 

67 responden (62,2%), untuk usia di dominasi pada kategori umur 21-25 tahun 

sebanyak 33 orang (33,3%), dan untuk pekerjaan lebih di dominasi oleh mahasiswa 

sebanyak 30 orang (30,3%).  

Untuk melakukan tahap analisis data dilakukan pengujian instrumen mulai dari 

uji validitas dan reliabilitas dengan mendapatkan nilai lebih dari rtabel yaitu 0,1975.  

Pada variabel independen terdapat 5 indikator dengan masing-masing indikator 

terdapat 2 – 3 penyataan yang di mana pada indikator pada indikator pertama yaitu 

keterbukaan dalam komunikasi mendapat nilai r, hitung pada pernyataan pertama 

sebesar 0,774 ; pernyataan kedua sebesar 0,818 ; penyataan nomer ketiga sebesar 

0,760. Hasil observasi yang di dapatkan adalah Barista di Common Space sangat 

terbuka dalam memberikan segala bentuk informasi pada produk sehingga. 

Pada indikator kedua yaitu empati mendapatkan nilai r, hitung pada pernyataan 

pertama sebesar 0,800 ; pernyataan kedua sebesar 0,761 ;  pada pernyataan ketiga 

12

12

47
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sebesar 0,789. Pada hasil observasi yang di lakukan di Common Space adalah 

Barista memiliki empati dan pemahaman mendalam atas kebutuhan para 

pelanggan. 

Pada indikator ketiga yaitu sikap mendukung mendapatkan nilai r, hitung pada 

pernyataan pertama sebesar 0,808 ; pernyataan kedua sebesar 0,807 ; pernyataan 

ketiga sebesar 0,872. Hasil observasi menemukan bahwa Barista Common Space 

sangat menunujukkan sifat mendukung dengan membantu pelanggan dengan 

profesional dan sense of Hospitality yang tinggi. 

Pada indikator ke empat yaitu sikap positif mendapatkan nilai r, hitung pada 

pernyataan pertama sebesar 0,820 ; pernyataan kedua sebesar 0,791 ; pernyataan 

ketiga sebesar 0,780. Hasil observasi pada indikator ini mendapati bahwa Barista 

Common Space menunnjukkan sikap positif dan antusiasme ketika melayani 

pelanggan. 

 Pada indikator kelima yaitu kesetaraan mendapatkan nilai r, hitung pada 

pernyataan pertama sebesar 0,836 dan pada pernyataan kedua sebesar 0,800. Hasil 

observasi pada indikator ini mendapati bahwa Barista Common Space melayani 

setiap pelanggan secara setara yang di mana baik pelanggan lama atau pelanggan 

yang baru datang ke  Common Space di layani dengan profesional. 

pada variabel dependen terdapat 5 indikator dengan masing - masing indikator 

memiliki 3 pernyataan. Pada indikator pertama yaitu keterbukaan dalam 

komunikasi mendapatkan nilai r, hitung pada pernyataan pertama sebesar 0,826 ; 

pernyataan kedua sebesar 0,819 ; pernyataan ketiga sebesar 0,860. Pada hasil 

observasi peneliti mendapatkan bahwasannya para pelanggan merasa puas dengan 

12
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12
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keterbukaan informasi yang di berikan oleh Barista Common Space ketika 

melayani pelanggan. 

Pada indikator kedua yaitu pemahaman kebutuhan & respon terhadap masalah 

mendapatkan nilai pada pernyataan pertama sebesar 0,785 ; pernyataan kedua 

sebesar 0,859 ; pernyataan ketiga sebesar 0,832. Pada indikator ini peneliti 

mendapati bahwansannya pelanggan di Common Space merasa puas dengan 

pemahaman dan kebutuhan yang di lakukan oleh Barista Common Space. 

Pada indikator ketiga yaitu bantuan yang diberikan & kemudahan interaksi 

mendapatkan nilai pada pernyataan pertama sebesar 0,858 ; pernyataan kedua 0,865 

; pernyataan ketiga sebesar 0,764. Pada hasil observasi yang di lakukan di Common 

Space, peneliti menemukan bahwasannya pelanggan merasa puas akan bantuan 

yang di berikan oleh Barista Common Space ketika sedang melayani pelanggan. 

Pada indikator keempat yaitu keramahtamahan dan pengalaman positif 

mendapatkan nilai pada pernyataan pertama sebesar 0,820 ; pernyataan kedua 

sebesar 0,827 ; pernyataan ketiga sebesar 0,798. Hasil observasi pada penelitian ini 

menemukan bahwasannya pelanggan merasa puas akan keramahtamahan yang di 

miliki oleh Barista Common Space ketika sedang melayani para pelanggan.  

Pada indikator kelima yaitu kesetaraan dan keadilan dalam layanan 

mendapatkan nilai pada pernyataan pertama sebesar 0,755 ; pernyataan kedua 

sebesar 0,842 ; pernyataan ketiga sebesar 0,839. Hasil observasi menemukan 

bahawasannya pelanggan di Common Space merasa puas akan keadilan layanan 

yang di berikan oleh Barista Common Space, dengan demikian semua pernyataan 

pada variabel X dan Y semuanya valid sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

12

12

12
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independent yaitu komunikasi interpersonal Barista berpengaruh terhadap variabel 

dependen yaitu kepuasan pelanggan di Common Space Coffe & Bar. 

Untuk uji reliabilitas mendapatkan nilai variabel X 0,957 dan Y 0,966 yang di 

mana nilai tersebut telah melebihi nilai alpha cornbach’s sebesar 0,6. Maka dari itu 

masing-masing variabel bersifat reliabel. Nilai 0.957 menunjukkan bahwa 

instrumen memiliki reliabilitas sangat baik. Artinya, item-item pada kuesioner yang 

digunakan untuk mengukur komunikasi interpersonal memiliki konsistensi internal 

yang sangat tinggi. 

Komunikasi interpersonal melibatkan indikator seperti keterbukaan, empati, 

sikap mendukung, sikap positif, dan kesetaraan, sehingga hasil ini mencerminkan 

bahwa instrumen mengukur aspek-aspek tersebut secara konsisten. 

Nilai 0.966 menunjukkan reliabilitas sangat baik. Hal ini berarti bahwa seluruh 

item yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan memiliki konsistensi 

internal yang sangat kuat. 

Kepuasan pelanggan mencakup aspek seperti keterbukaan komunikasi, 

pemahaman kebutuhan, bantuan yang diberikan, keramahtamahan, dan kesetaraan 

dalam layanan. Tingginya nilai Cronbach’s Alpha menunjukkan bahwa setiap 

indikator tersebut diukur secara konsisten melalui item kuesioner. 

Selanjutnya untuk uji normalitas peneliti menggunakan uji Kolmogorov – 

Smirnov dengan mendapatkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0.26 yang di 

mana nilai signifikansi pada uji ini adalah α > 0,05, yang artinya adalah data 

terdistribusi secara normal. Untuk analisis regresi linear sederhana peneliti 

mendapatkan simpulan bahwa : 
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1. Jika tidak ada nilai komunikasi interpersonal barista (X) maka nilai 

kepuasan pelanggan yaitu sebesar 6,596 

2. Koefisien regresi nilai X sebesar 0,961 menyatakan bahwa seetiap 

penambahan 1% nilai komunikasi interpersonal, maka nilai variabel 

Untuk uji-t terdapat beberapa acuan sebagai berikut: Jika thitung  ≥ ttabel maka 

H0 di tolak, H1 di terima yang artinya variabel komunikasi interpersonal barista 

berpengaruh terhadap variabel kepuasan pelanggan. Jika thitung  ≤ ttabel H1 di 

tolak, H0 diterima yang artinya komunikasi interpersonal barista tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Dan di ketahui Berdasarkan nilai t: di ketahui nilai 

thitung sebesar 17.343 > ttabel 2,577 , sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

komunikasi interpersonal barista  (X) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

(Y). 

Selanjutnya untuk uji koefisien determinasi (𝑅2) yang diuji menggunakan 

aplikasi SPSS 27, dari uji tersebut nilai koefisien determinasi (R-Square) sebesar 

0,756. Yang dapat di seimpulkan bahwa pengaruh variabel independent 

(komunikasi interpersonal barista) berpengaruh kepada variabel dependent 

(kepuasan pelanggan) sebanyak 75,6%. 

Dari uji dan analisis diatas dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal 

barosta yang baik berbanding lurus dengan meningkatnya kepuasan pelanggan, 

dengan arti seorang Barista wajib memiliki skill-set komunikasi yang baik, tidak 

hanya itu nilai esensi dari hospitality juga harus berkesinambungan demi 

terciptanya kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama dalam bisnis food & 

beverage khususnya bisnis coffe shop.  
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Dari hasil analisis regresi, variabel komunikasi interpersonal barista (X) dengan 

seluruh indikatornya, seperti keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, 

dan kesetaraan, menunjukkan arah hubungan yang positif dan signifikan terhadap 

variabel kepuasan pelanggan (Y). Temuan ini menegaskan bahwa semakin baik 

kualitas komunikasi interpersonal yang dimiliki barista, semakin tinggi pula tingkat 

kepuasan pelanggan. Hal ini mencerminkan pentingnya peran barista tidak hanya 

sebagai penyedia layanan tetapi juga sebagai ujung tombak pengalaman pelanggan. 

Dengan kemampuan komunikasi interpersonal yang unggul, barista mampu 

menciptakan suasana yang ramah, mendukung, dan profesional, yang pada 

akhirnya mendorong loyalitas pelanggan dan keberhasilan bisnis. Kesimpulan ini 

memberikan panduan bagi pengusaha coffee shop untuk memprioritaskan pelatihan 

dan pengembangan keterampilan komunikasi bagi barista, demi menciptakan 

pengalaman pelanggan yang memuaskan dan berkelanjutan. 
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BAB 5  

PENUTUP 

5.1.  Kesimpulan  

Penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal barista memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Common Space Coffee 

& Bar, Kota Batam. Dengan kontribusi sebesar 81,7%, komunikasi interpersonal 

menjadi faktor dominan dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. 

Indikator komunikasi seperti keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, 

dan kesetaraan memainkan peran penting dalam membangun hubungan yang baik 

antara barista dan pelanggan. Ketika barista mampu menunjukkan empati, 

memberikan layanan yang adil, dan bersikap ramah, pelanggan merasa dihargai dan 

cenderung lebih puas dengan pelayanan yang diterima. 

Hasil penelitian juga menegaskan bahwa penurunan jumlah pengunjung di 

Common Space Coffee & Bar sebagian besar disebabkan oleh kurang optimalnya 

penerapan komunikasi interpersonal oleh barista. Hal ini menunjukkan bahwa 

selain kualitas produk dan fasilitas, interaksi langsung dengan pelanggan adalah 

elemen yang tak kalah penting dalam mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Sebaliknya, layanan yang kurang memadai dalam aspek komunikasi dapat 

mengurangi tingkat kepuasan, yang pada akhirnya berdampak pada jumlah 

kunjungan dan citra bisnis secara keseluruhan. 

Selain itu, kepuasan pelanggan tidak hanya menjadi indikator keberhasilan 

pelayanan, tetapi juga berdampak pada keberlanjutan bisnis. Pelanggan yang 

merasa puas cenderung memberikan rekomendasi positif, meningkatkan loyalitas, 

dan menjadi duta merek yang secara tidak langsung membantu memperluas basis 
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pelanggan. Oleh karena itu, komunikasi interpersonal barista merupakan elemen 

strategis yang harus terus ditingkatkan untuk menjaga daya saing di industri 

makanan dan minuman yang sangat kompetitif. 

Melalui pemahaman mendalam tentang hubungan antara komunikasi 

interpersonal barista dan kepuasan pelanggan, Common Space Coffee & Bar dapat 

mengembangkan kebijakan yang lebih tepat sasaran untuk meningkatkan kualitas 

layanan dan menarik kembali pelanggan yang telah berkurang. Temuan penelitian 

ini juga dapat menjadi pedoman bagi bisnis serupa dalam menciptakan strategi 

pelayanan yang unggul dan berorientasi pada pelanggan. 

5.2. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian, Common Space Coffee & Bar disarankan untuk 

meningkatkan kualitas layanan dengan memberikan pelatihan rutin bagi barista, 

yang berfokus pada pengembangan keterampilan komunikasi interpersonal seperti 

keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, dan kesetaraan, agar mampu 

memberikan pengalaman yang lebih memuaskan bagi pelanggan. Selain itu, perlu 

diterapkan sistem pengumpulan umpan balik pelanggan yang efektif, seperti survei 

rutin atau kotak saran, untuk mengevaluasi kualitas pelayanan dan komunikasi 

secara berkala, sehingga perusahaan dapat segera melakukan perbaikan jika 

ditemukan kekurangan. Sebagai upaya mendorong motivasi kerja, perusahaan 

dapat menginisiasi program penghargaan bagi barista yang menunjukkan kinerja 

terbaik dalam berkomunikasi dengan pelanggan, yang juga sekaligus dapat menjadi 

insentif bagi staf lainnya untuk meningkatkan kualitas interaksi mereka. Tidak 

kalah penting, menciptakan lingkungan kerja yang mendukung, seperti melalui 

program kesejahteraan karyawan dan suasana kerja yang nyaman, akan membantu 
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barista merasa lebih dihargai sehingga dapat memberikan layanan yang lebih ramah 

dan optimal. Terakhir, Common Space Coffee & Bar juga disarankan untuk 

menyusun strategi pemasaran baru yang menonjolkan keunggulan pelayanan dan 

komunikasi barista, baik melalui media sosial maupun promosi langsung, guna 

menarik kembali pelanggan dan membangun loyalitas terhadap merek secara 

berkelanjutan. Dengan langkah-langkah ini, perusahaan diharapkan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat hubungan dengan pelanggan, 

serta mempertahankan daya saing di industri makanan dan minuman. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1. 1 Kuisioner 

https://forms.gle/jqtM9pDYjMsWgfbz7  

Pengaruh Komunikasi Interpersonal Barista Terhadap Kepuasan Pelanggan 

di Common Space Coffee & Bar 

Kepada Yth.  

Bapak/Ibu/Saudara/i 

Di Tempat 

Assalamu’alaikum wr. Wb 

Perkenalkan nama saya Akmal Azhari dari Politeknik Pariwisata Batam jurusan 

Manajemen Tata Hidangan. Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir di Politeknik 

Pariwisata Batam, maka saya  ingin mengadakan penelitian dengan judul "Pengaruh 

Komunikasi Interpersonal Barista di Common Space Coffee & Bar Kota Batam". 

Sehubungan dengan itu, saya membutuhkan sejumlah data untuk diolah dan 

kemudian akan dijadikan sebagai bahan penelitian melalui kerjasama dan kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara dalam mengisi kuesioner ini. Kami harapkan saudara/i mengisi 

kuesioner ini dengan sungguh-sungguh agar didapatkan data yang valid dan untuk 

jawaban dari bapak/ibu/saudara akan kami rahasiakan dan penelitian ini semata 

mata untuk tujuan akademis. 

Atas perhatian dan kesedian saudara/i sekalian mengisi kuesioner ini, kami 

mengucapkan banyak terima kasih. 

Wassalamu’alaikum wr. wb. 

 

 

 

 

 

 

Hormat Kami 

 

 

Akmal Azhari Phani Pharsa 
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A. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama lengkap : 

Jenis kelamin : 

• Laki-laki 

• Perempuan 

Umur  

• 15 – 20 tahun 

• 21 – 25 tahun 

• 26 – 30 tahun 

• 31 – 39 tahun 

• >40 tahun 

Pekerjaan 

• Pelajar / mahasiswa 

• Wiraswasta  

• Pegawai Negeri 

• Pegawai Swasta 

• Lainnya  

Berapa kali Mengunjungi Common Space Coffee & Bar Batam? 

• 2 – 3 kali 

• 3 – 4 kali 

• 4 – 5 kali 

4

67
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• >5 kali 

B. Petunjuk pengisian 

1. Jawablah pertanyaan ini dengan benar dan sesuai isi hati 

bapak/ibu/saudara 

2. Jawablah pernyataan ini dengan kriteria sebagai berikut 

1 = Sangat Tidak Setuju 

2 = Tidak Setuju 

3 = Kurang Setuju 

4 = Setuju 

5 = Sangat Setuju 
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No KOLOM PERNYATAAN 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Keterbukaan dalam Komunikasi (X1)   

1 

Barista di Common Space Coffee & Bar 

selalu memberikan informasi terkait 

produk 

          

2 

Barista di Common Space Coffee & Bar 

dapat memberikan saran terkait produk 

kepada konsumen 

          

3 

Barista di Common Space Coffee & Bar 

selalu menanggapi dan menjawab 

pertanyaan dari pelanggan dengan baik 

          

No KOLOM PERNYATAAN 

STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Empati (X1)   

1 

Barista di Common Space Coffe & bar 

selalu memahami prefefrensi konsumen 

          

2 

Barista di Common Space Coffee & Bar 

dapat dengan baik merespons 

permintaan atau preferensi Anda terkait 

minuman atau layanan 

          

3 

Barista di Common Space Coffee & 

Bar  memahami perasaan atau suasana 

          

4

6
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hati Anda selama berinteraksi di 

Common Space Coffee & Bar 

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Sikap Mendukung (X1)   

1 

Barista di Commoon Space Coffee & 

Bar sigap dalam membantu Anda ketika 

mengalami kesulitan atau kebingungan 

terkait menu atau layanan 

          

2 Apakah Barista di Common Space 

Coffee & Bar memberikan solusi atau 

alternatif yang sesuai ketika Anda 

menghadapi masalah dengan pesanan 

          

3 Barista di Common Space Coffe & Bar 

menawarkan bantuan atau penjelasan 

tambahan ketika Anda terlihat 

kebingungan terkait menu atau pilihan di 

Common Space Coffee & Bar 

          

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Sikap Positive (X1)   

1 Barista Common Space Coffee & Bar 

menunjukkan sikap ramah yang saat 

          

4

4
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melayani Anda di Common Space 

Coffee & Bar 

2 Barista di Common Space 

menunjukkan  sikap antusias kepada 

Anda  saat menyambut dan melayani 

Anda 

          

3 Barista di Common Space Coffee & Bar 

menunjukkan sikap optimis dan positif 

selama berinteraksi dengan Anda 

          

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Kesetaraan  (X1)   

1 Barista di Common Space Coffee & Bar 

melayani Anda dengan adil dan setara 

          

2 Barista di Common Space Coffee & Bar 

memperlakukan Anda menggunakan 

cara yang sama dengan pelanggan selain 

Anda 

          

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Keterbukaan dalam komunikasi (Y1)   

1 Barista memberikan informasi yang 

terbuka mengenai menu dan 

          

4

4

6

6

Page 141 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238

Page 141 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238



104 
 

rekomendasi minuman di Common 

Space Coffee & Bar 

2 Barista memberikan penjelasan yang 

jelas dan transparan ketika Anda 

menanyakan informasi tentang produk 

atau layanan 

          

3 Barista memberikan informasi mengenai 

promo atau penawaran khusus di 

Common Space Coffee & Bar 

          

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Pemahaman kebutuhan & respon terhadap 

masalah (Y1) 

  

1 Saya merasa puas dengan kemampuan 

barista dalam memahami dan memenuhi 

kebutuhan khusus Anda, seperti 

preferensi minuman atau permintaan 

khusus lainnya 

          

2 Saya  merasa barista di Common Space 

Coffee & Bar merespons dengan cepat 

dan tepat ketika Anda menghadapi 

masalah atau keluhan terkait layanan 

          

3 Saya merasa puas terhadap cara barista 

menangani dan memberikan solusi 

          

4
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ketika ada kesalahan dalam pesanan 

Anda 

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Bantuan yang di berikan dan kemudahan 

interaksi (Y1) 

  

1 Saya merasa puas dengan kemampuan 

barista dalam memberikan bantuan saat 

Anda membutuhkan penjelasan 

mengenai menu atau rekomendasi 

minuman 

          

2 Barista di Common Space Coffee & Bar 

mudah dihubungi dan responsif ketika 

Anda membutuhkan bantuan selama 

berada di kafe 

          

3 Saya merasa puas terhadap terhadap 

kemudahan interaksi dengan barista 

dalam hal menyampaikan permintaan 

atau pertanyaan terkait layanan di 

Common Space Coffee & Bar 

          

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Keramahtamahan dan pengalaman positif 

(Y1) 

  

4

4

133

256
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1 Saya merasa puas terhadap sikap ramah 

yang ditunjukkan oleh barista selama 

interaksi di Common Space Coffee & 

Bar 

          

2 Suasana yang diciptakan oleh keramahan 

barista membuat pengalaman di 

Common Space Coffee & Bar menjadi 

lebih menyenangkan. 

          

3 Kepuasan Anda terhadap cara barista 

menciptakan pengalaman positif selama 

berkunjung ke Common Space Coffee & 

Bar sangat tinggi. 

          

No KOLOM PERNYATAAN STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Kesetaraan dan keadilan dalam layanan 

(Y1) 

  

1 Saya merasa sangat puas dengan cara 

barista memperlakukan semua pelanggan 

secara adil, tanpa membedakan antara 

pelanggan lama dan baru di Common 

Space Coffee & Bar. 

          

2 Saya merasa diperlakukan setara oleh 

barista saat berinteraksi atau memesan di 

Common Space Coffee & Bar. 

          

4

6

6

6

261
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3 Saya setuju bahwa barista memberikan 

layanan yang adil tanpa menunjukkan 

preferensi kepada pelanggan tertentu di 

Common Space Coffee & Bar. 

          

 

Lampiran 1. 2 Distribusi Jawaban Responden 

x1 x2 x3 x4 x5 x6 x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 
5 2 4 5 4 5 4 3 4 5 4 5 3 5 
3 4 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 
5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 
4 4 2 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 3 
5 3 1 5 2 4 4 3 4 4 5 3 4 3 
3 4 3 4 5 4 2 3 4 4 4 3 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 3 3 5 4 5 5 4 4 4 4 
4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 1 5 4 5 5 2 5 5 
3 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 
1 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 1 
4 3 2 4 4 3 2 2 3 4 5 2 3 4 
4 5 5 5 5 2 5 3 5 1 5 4 5 4 
3 4 2 4 2 3 3 3 4 4 5 4 4 4 
4 1 4 4 4 4 4 3 4 4 1 4 4 5 
5 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 2 4 2 3 4 4 4 3 1 4 5 4 
5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 3 2 5 
4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 
4 4 1 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 
5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 3 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5 
3 4 4 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 2 
4 4 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 
4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
1 1 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 
4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 2 4 2 3 2 3 3 3 4 4 5 4 4 

102
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5 4 3 5 5 2 5 3 5 4 4 5 5 4 
5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 
4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 
3 4 3 4 4 2 3 3 4 4 2 3 4 3 
4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 3 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 5 4 5 5 5 3 3 5 4 5 4 4 
1 2 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 5 4 
4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 5 4 3 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 
5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 
4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5 
5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 
5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
3 5 5 3 3 4 4 4 4 4 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 3 5 4 3 4 5 4 3 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 3 4 3 4 4 5 4 5 5 3 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 3 4 4 5 4 3 4 5 4 5 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 5 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 2 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 2 
5 4 5 3 5 5 3 3 5 3 3 4 4 5 
4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 
4 1 2 1 5 6 1 5 1 1 5 6 3 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

 

y1 y2 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 y11 y12 y13 y14 y15 
5 4 5 3 5 5 4 5 3 5 4 4 5 4 5 
4 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 
4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 
4 4 5 4 5 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 
5 5 5 3 5 3 3 3 2 3 4 3 5 4 3 
4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 
5 5 5 4 5 3 5 5 5 2 5 3 5 4 5 
5 4 2 1 3 3 2 1 4 4 3 5 1 2 3 
5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 
5 4 5 3 5 5 2 5 5 5 1 5 3 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 2 3 3 4 4 4 5 5 4 3 4 3 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 3 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 
4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 2 4 4 5 4 
4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

9
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4 5 4 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5 2 4 
3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 
4 5 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 
5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 
4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 3 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 5 5 2 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
5 3 3 4 4 3 2 2 3 4 4 5 3 4 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 
4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 5 4 3 3 4 4 5 3 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 
5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 
4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Page 148 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238

Page 148 of 157 - Integrity Submission Submission ID trn:oid:::7704:73167238



111 
 

5 4 5 3 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 3 3 4 3 4 2 2 1 5 4 5 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 3 5 5 5 1 5 3 4 4 3 4 
4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 
1 2 4 5 2 2 3 2 2 2 4 4 5 5 4 
4 4 4 4 4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
1 5 3 4 4 3 5 4 3 4 3 4 4 3 4 
3 3 2 3 3 5 3 3 2 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 2 3 5 3 3 3 3 5 2 3 
5 5 5 2 2 5 5 2 1 5 5 5 5 5 1 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 
5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 3 5 3 4 4 
4 4 4 2 4 5 4 3 4 3 4 4 4 5 4 
4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 4 2 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 5 
5 4 5 4 4 4 4 5 5 3 5 3 4 5 5 
1 1 3 1 4 1 3 1 5 4 2 1 5 2 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
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Lampiran 1. 3 Uji Validitas 
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Lampiran 1. 4 Uji Reliabilitas 

Variable X 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.957 14 

 

Variable Y 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 99 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 99 100.0 

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

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.966 15 

 

 

 

20

28

78
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Lampiran 1. 5 Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 
Unstandardized 
Residual 

N 99 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 6.25749322 

Most Extreme Differences Absolute .096 

Positive .067 

Negative -.096 

Test Statistic .096 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .026 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)d Sig. .026 

99% Confidence Interval Lower Bound .022 

Upper Bound .030 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 
562334227. 
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Lampiran 1. 6 Uji Heterokedasdisitas 

Correlations 

 
komunikasi 
interpersonal 

Unstandardized 
Residual 

Spearman's 
rho 

komunikasi 
interpersonal 

Correlation 
Coefficient 

1.000 .082 

Sig. (2-tailed) . .421 

N 99 99 

Unstandardized 
Residual 

Correlation 
Coefficient 

.082 1.000 

Sig. (2-tailed) .421 . 

N 99 99 

 

Lampiran 1. 7 Analisis Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.596 3.191  2.067 .041 

komunikasi 
interpersonal 

.961 .055 .870 17.343 .000 

a. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

 

Lampiran 1. 8 Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 
Estimate 

1 .870a .756 .754 6.23424 

a. Predictors: (Constant), komunikasi interpersonal 

b. Dependent Variable: kepuasan pelanggan 

38

45

55

109

155
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Lampiran 1. 9 Surat Izin Penelitian 
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Lampiran 1. 10 Surat Balasan 
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Lampiran 1. 10 Dokumentasi 
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