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ABSTRAK 

 
Diantina Bravendi, 2017. Analisi Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Pelanggan Cafe Menggunakan Analisis Diskriminan. Tugas Akhir, Program Studi Diploma 

III Statistika Terapan dan Komputasi Jurusan Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam 

Universitas Negeri Semarang. 

 

Cafe merupakan suatu tipe restoran yang biasanya menyediakan makanan ringan seperti 

kue dan roti, untuk minuman biasanya disajikan teh, kopi, juice, serta susu cokelat dan masih 

banyak lagi. Eksistensi cafe di sekitar kampus Universitas Negeri Semarang telah menjadi 

pemandangan sehari-hari melalui berbagai nama, salah satunya Cafe Soda Ocean. Dengan 

berupaya menambah dan mempertahankan kualitas barang dan jasa yang ditawarkan agar 

konsumen menerimanya sesuai dengan apa yang diharapkan. Kepuasan konsumen 

merupakan faktor yang sangat mempengaruhi keberlangsungan usaha suatu perusahaan. 

Perusahaan harus menempatkan kepuasan konsumen sebagai prioritas utama yang harus 

diperhitungkan dalam melakukan perencanaan usaha. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui faktor apa saja yang menjadi kepuasaan pelanggan Cafe, serta mencari fungsi 

diskriminannya dan keakuratan fungsi tersebut 

Metode yang digunakan untuk menganalisis kepuasan pelanggan Cafe Soda Ocean 

adalah Analisis Diskriminan. Metode pengambilan data yang digunakan adalah metode 

survey menggunakan kuesioner dan metode kepustakaan. Sedangkan variabel yang 

digunakan adalah sound system, hiburan live, suasana cafe, keamanan cafe, pelayanan, harga, 

variasi makanan dan minuman, nyaman, dan lokasi cafe sebagai variabel independen dan 

kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. 

Dari analisis diperoleh hasil bahwa ada perbedaan yang signifikan antara pelanggan yang 

puas dengan fasilitas dan pelayanan di Cafe Soda Ocean dengan pelanggan yang tidak puas 

dengan fasilitas di Cafe Soda Ocean. Dan yang menjadi faktor kepuasaan pelanggan Cafe 

Soda Ocean adalah Nuansa, Keamanan, dan Hiburan (live). Model atau fungsi diskriminan 

pada kasus kepuasaan pelangan di Cafe Soda Ocean adalah 

 
Model atau fungsi diskriminan di atas mempunyai ketepatan mengklasifikasi kasus yang 

tinggi sebesar 71,6%. Karena fungsi diskriminan mempunyai ketepatan prediksi yang tinggi 

diatas 50%, maka fungsi diskriminan tersebut bisa digunakan untuk memprediksi sebuah 

kasus, apakah akan diklasifikasikan ke tipe Tidak Puas ataukah ke tipe Puas. 

Kata Kunci : Cafe, Kepuasan Pelanggan, Analisis Diskriminan 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Cafe merupakan suatu tipe restoran yang biasanya menyediakan tempat duduk 

didalam atau diluar ruangan. Cafe tidak menyediakan makanan berat namun lebih 

berfokus pada menu makanan ringan seperti kue dan roti. Untuk minuman biasanya 

disajikan teh, kopi, juice, serta susu cokelat dan masih banyak lagi menu makanan dan 

minuman yang disajikan. Eksistensi cafe di sekitar kampus Universitas Negeri 

Semarang telah menjadi pemandangan sehari-hari melalui berbagai nama. Cafe tidak 

terbatas untuk tempat nongkrong anak-anak muda, tapi bisa sebagai tempat rapat yang 

nyaman, dan sebagai tempat bersantai ketika pelanggan merasa lelah dan jenuh. 

Terlebih pada malam hari, tempat ini dibanjiri anak muda termasuk mahasiswa salah 

satunya ialah malam minggu. 

Untuk memenuhi kebutuhan orang-orang rela mengeluarkan waktu, tenaga dan 

biaya extra, serta menyadari banyaknya persaingan yang semakin ketat dalam usaha 

cafe ini, menuntut pemilik cafe untuk memberikan pelayanan dan fasilitas terbaik 

untuk semua konsumennya.  Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen, yaitu produk, harga, lokasi, promosi, orang, proses, pelayanan konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat mempengaruhi keberlangsungan 
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usaha suatu perusahaan. Perusahaan harus menempatkan kepuasan konsumen sebagai 

prioritas utama yang harus diperhitungkan dalam melakukan perencanaan usaha. 

Disini penulis menjadikan Cafe Soda Ocean sebagai objek penelitiannya. Cafe 

Soda Ocean merupakan salah satu cafe di sekitar Universitas Negeri Semarang yang 

menawarkan berbagai macam makanan dan minuman yang diharapkan dapat 

menjaring konsumen lebih banyak lagi. Cafe Soda Ocean berupaya menambah dan 

mempertahankan kualitas barang dan jasa yang ditawarkan agar konsumen 

menerimanya sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Analisis faktor adalah suatu analisis data untuk mengetahui faktor-faktor yang 

dominan dalam menjelaskan suatu masalah. Pada analisis ini semua variabel akan 

dilihat sehingga akan menghasilkan pengelompokkan dari banyak variabel menjadi 

beberapa variabel atau faktor. Karna analisis faktor hanya mengelompokkan banyak 

variabel menjadi beberapa variabel, misal dari 15 variabel menjadi 4 atau 5 variabel, 

maka penulis memilih untuk menggunakan analisis diskriminan untuk kasus ini. 

Metode yang digunakan untuk menganalisis kepuasan pelanggan Cafe yang penulis 

teliti di Cafe Soda Ocean yaitu dengan menentukan variabel kepuasan pelanggan dan 

faktor-faktor yang mempengaruhinya. Variabel kepuasan pelanggan dikelompokkan 

menjadi dua tingkatan yaitu pelanggan yang puas dan pelanggan yang tidak puas. 

Setelah itu, kita melakukan analisis faktor-faktor yang dimiliki responden dengan 

analisis diskriminan. Hasil dari analisis tersebut adalah kita dapat mengetahui faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan cafe. 
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Berdasarkan latar belakang di atas, akan dilakukan penelitian dengan judul 

“ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN 

PELANGGAN CAFE MENGGUNAKAN ANALISIS DISKRIMINAN”. 

1.2  Rumusan Masalah dan Pembatasan Masalah 

1.2.1 Rumusan Masalah 

Masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

(1) Apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara pelanggan yang puas dengan 

fasilitas dan pelayanan di Cafe Soda Ocean dengan pelanggan yang tidak puas 

dengan fasilitas dan pelayanan di Cafe Soda Ocean? 

(2) Jika ada perbedaan yang signifikan, faktor apa saja yang mempengaruhi 

perbedaan kepuasaan pelanggan Cafe Soda Ocean? 

(3) Bagaimana model diskriminan yang terbentuk? 

(4) Bagaimana ketepatan dari model (fungsi) diskriminan yang terbentuk? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Dalam penulisan tugas akhir ini penulis hanya akan membahas analisis faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Cafe Soda Ocean dengan 

menggunakan analisis diskriminan. Data diperoleh dari angket yang diisi oleh 

pelanggan Cafe Soda Ocean. Pelanggan tersebut kita ambil sampel dengan metode 

simple random sampling (sederhana) dan kemudian dijadikan sebagai responden. 
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1.3  Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut. 

(1)  Untuk mengetahui perbedaan yang signifikan antara pelanggan yang puas 

dengan fasilitas dan pelayanan di Cafe Soda Ocean dengan pelanggan yang tidak 

puas dengan fasilitas dan pelayanan di Cafe Soda Ocean 

(2)  Untuk mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi perbedaan kepuasaan 

pelanggan Cafe Soda Ocean. 

(3)  Untuk memperoleh model diskriminan dua faktor yang terbentuk. 

(4)  Untuk mengetahui ketepatan model (fungsi) diskriminan. 

1.4  Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut. 

(1)  Bagi Mahasiswa penelitian ini bisa bermanfaat untuk : 

a. Membantu mahasiswa mengaplikasikan ilmu yang telah didapat dibangku 

perkuliahan sehingga menunjang persiapan untuk terjun ke dunia kerja. 

b. Menambah wawasan yang lebih luas tentang penelitian analisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Cafe Soda Ocean dengan 

menggunakan analisis diskriminan 

(2)  Bagi Jurusan Matematika hasil penelitian ini bermanfaat untuk : 

a. Dapat dijadikan sebagai bahan studi kasus bagi pembaca dan acuan 

bagi mahasiswa 
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b.  Sebagai bahan referensi bagi pihak perpustakaan dan bahan bacaan 

yang dapat menambah ilmu pengetahuan bagi pembaca 

(3)  Sedangkan Bagi Cafe Soda Ocean hasil dari penelitian ini bermanfaat untuk : 

Mengetahui faktor apa saja yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Cafe Soda Ocean sehingga dapat digunakan untuk meningkatkan 

fasilitas dan pelayanan yang ada di Cafe Soda Ocean dan kepuasan pelanggan 

berdasarkan faktor yang terbentuk. 

 

1.5  Sistematika Penulisan 

Penulisan Tugas Akhir ini dibagi dalam tiga bagian yaitu bagian awal, bagian isi, 

dan bagian akhir. 

(1)  Bagian awal Tugas Akhir ini berisi halaman judul, halaman pengesahan, motto 

dan persembahan, abstrak, daftar isi, kata pengantar, daftar tabel dan daftar 

lampiran. 

(2) Bagian isi Tugas Akhir terdiri atas 

BAB 1  PENDAHULUAN. Pendahuluan berisi tentang latar belakang masalah, 

rumusan masalah dan pembatasan masalah, tujuan, manfaat penelitian, serta 

sistematika Tugas Akhir. 
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BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA. Bab ini berisi kajian teori yang menjadi 

kerangka pikir penyelesaian masalah penelitian yang disajikan ke dalam 

beberapa sub-bab. 

BAB 3 METODOLOGI PENELITIAN. Pada bab III, menyajikan gagasan 

pokok yang terdiri dari desain penelitian, sampel, populasi, lokasi penelitian, 

variabel penelitian, cara pengambilan data, dan analisis data. 

BAB 4 HASIL dan PEMBAHASAN. Bab ini berisi hasil analisis data dan 

pembahasannya yang disajikan dalam rangka menjawab permasalahan 

penelitian. 

BAB 5 PENUTUP. Bab ini berisi simpulan dari  hasil penelitian dan saran yang 

bisa diberikan dari hasil yang didapat. 

(3)  Bagian akhir Tugas Akhir ini berisi daftar pustaka dan lampiran-lampiran. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Cafe Soda Ocean 

Cafe merupakan suatu tipe restoran yang biasanya menyediakan tempat duduk 

didalam atau diluar ruangan. Cafe tidak menyediakan makanan berat namun lebih 

berfokus pada menu makanan ringan seperti kue dan roti. Untuk minuman biasanya 

disajikan teh, kopi, juice, serta susu cokelat. Cafe pertama muncul di daerah barat. 

Istilah cafe paling umum dijumpai di Negara Perancis yang kemudian diadopsi oleh 

kota-kota di Inggris pada akhir abad ke-19. Istilah cafe berasal dari kata coffee yang 

berarti kopi. Cafe merupakan tempat yang cocok untuk bersantai, melepas kepenatan, 

serta bertemu dengan kerabat.  

Menurut Sugiarto (1996) yang dikutip oleh Yunizar (2015). Cafe adalah suatu 

usaha di bidang makanan yang dikelola secara komersial yang menawarkan pada para 

tamu makanan atau makanan kecil dengan pelayanan dalam suasana tidak formal tanpa 

diikuti suatu aturan atau pelayanan yang baku (sebagaimana sebuah exlusive dinning 

room), jenis-jenis makanan atau harganya lebih murah karena biasanya beroperasi 

selama 24 jam, dengan demikian dapat dipastikan sebuah cafe akan tetap buka ketika 

restoran-restoran lainnya sudah tutup.  

Soda Ocean sendiri ialah salah satu cafe di sekitan kampus Universitas Negeri 

Semarang yang baru dibuka tahun 2015. Bisa dikatakan bahwa Soda Ocean berdiri 
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belum cukuplah lama, tetapi dilihat dari antusias pengunjung yang setiap hari datang 

ke Soda Ocean menunjukkan bahwa Cafe Soda Ocean mampu bersaing dengan cafe-

cafe lainnya yang mungkin berdiri lebih lama dari Soda Ocean. 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

Pemakaian produk atau jasa oleh pelanggan mengembangkan rasa puas dan tidak 

puas. Menurut Kotler (2000) yang dikutip oleh Sulistiyorini (2013), kepuasan 

pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan dengan 

harapannya. Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat mempengaruhi 

keberlangsungan usaha suatu perusahaan. Perusahaan harus menempatkan kepuasan 

konsumen sebagai prioritas utama yang harus diperhitungkan dalam melakukan 

perencanaan usaha. 

2.2.1 Konsep Kepuasan Pelanggan 

Persaingan yang semakin ketat, dimana banyak perusahaan jasa yang terlibat 

dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, menyebabkan setiap 

perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan 

utama. Oleh karena itu, perusahaan harus berupaya keras menciptakan suatu strategi 

yang dapat memberikan nilai kepuasan terhadap pelanggan. 

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah menciptakan para pelanggan untuk 

merasakan puas (Tjiptono, 2003). Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

beberapa manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggan menjadi 



9 
 

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 

pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi yang menguntungkan bagi perusahaan. 

2.2.2 Strategi Kepuasan Pelanggan 

Pada prinsipnya strategi kepuasan pelanggan menyebabkan para pesaing harus 

berusaha keras dan memerlukan biaya tinggi dalam usahanya merebut pelanggan suatu 

perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan strategi jangka panjang yang 

membutuhkan komitmen, baik menyangkut dan maupun sumber, untuk meraih dan 

meningkatkan kepuasan pelanggan: 

(1) Strategi Pemasaran berupa Relationship Marketing, yaitu strategi dimana 

transaksi pertukaran antara penjual dan pembeli berkelanjutan, tidak 

berakhir setelah penjualan selesai. 

(2) Strategi Supervisor Customer Service, yaitu menawarkan pelayanan yang 

lebih baik daripada pesaing. 

2.2.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Terdapat 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut: 

(1)  Sistem keluhan dan saran, yaitu pelanggan dapat menyampaikan keluhan 

dan saran mereka pada media yang digunakan seperti kotak saran, kartu 

komentar atau via pos. 

(2)  Ghost Shooping, yaitu mempekerjakan beberapa orang untuk berperan 

sebagai pelanggan. 
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(3)  Lost Customer Analysis, yaitu mengambil kebijakan 

perbaikan/penyempurnaan kinerja perusahaan. 

(4)  Survey Kepuasan Pelanggan, yaitu memberikan tanda positif bahwa 

perusahaan menaruh perhatian terhadap pelanggan. 

 

2.2.4 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Penentu kepuasan konsumen adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, faktor 

emosional, harga, dan biaya serta kemudahan mendapatkan produk (Handi, 2003). 

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan 

mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi jasa. Kepuasan pelanggan, 

selain dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, juga ditentukan oleh kualitas produk, 

harga, dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat 

(Rangkuti, 2006). 

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah bauran pemasaran 

yang terdiri dari : 

(1) Product (Produk), yaitu produk seperti apa yang hendak ditawarkan. Yang 

sangat penting disini adalah kualitas dari produk itu sendiri. Konsumen tidak 

hanya membeli fisik dari produk tetapi juga manfaat dan nilai dari produk. 

(2)  Price (Harga), yaitu bagaimana strategi penentuan harga yang dipakai untuk 

suatu produk, hal ini sangat signifikan dalam pemberian value kepada 



11 
 

konsumen dan mempengaruhi image (citra) produk serta keputusan 

konsumen untuk membeli. Strategi harga berhubungan dengan pendapatan 

konsumen dan turut memepengaruhi penawaran. 

(3)  Place (Lokasi), yaitu bagaimana sistem penghantaran (delivery) yang akan 

diterapkan, ini merupakan gabungan antara lokasi dan keputusan atas saluran 

promosi (cara penyampaian kepada konsumen dan dimana lokasi yang 

strategis). 

(4)  Promotion (Promosi), yaitu bagaimana promosi yang harus dilakukan 

(proses pemilihan bauran promosi). 

(5)  People (Orang), yaitu mengenai kualitas orang yang terlibat dalam 

pemberian pelayanan, berhubungan dengan seleksi, training, motivasi, dan 

manajemen SDM. Untuk mencapai kualitas terbaik, pegawai harus dilatih 

untuk menyadari bahwa hal terpenting adalah memberi kepuasan kepada 

konsumen. 

(6)  Process (Proses), yaitu bagaimana proses dalam operasi pelayanan tersebut, 

adalah gabungan semua aktifitas yang umumnya terdiri dari prosedur, jadwal 

pekerjaan, mekanisme, aktifitas dan hal-hal rutin, dimana pelayanan 

dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen. 

(7)  Customer Service (Layanan Konsumen), yaitu bagaimana tingkat pelayanan 

yang akan diberikan kepada konsumen, dimana hal ini ditujukan untuk 

mencapai kepuasan konsumen. 
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2.3 Analisis Diskriminan 

Discriminant Funtion Analysis atau yang lebih dikenal dengan istilah analisis 

diskriminan merupakan analisis statistika yang digunakan untuk mengklasifikasikan 

kasus-kasus pada variabel independen ke dalam grup atau kategori pada variabel 

dependen. Pengklasifikasikan kasus-kasus dapat berupa dua atau lebih grup. Analisis 

diskriminan pada grup yang lebih dari dua, biasa dikenal dengan istilah Multiple 

Discriminant Function Analysis. 

Menurut Supranoto (2004) analisis diskriminan ialah analisis yang bertujuan untuk 

memahami perbedaan kelompok dan meramalkan probabilitas bahwa suatu objek 

penelitian (pelanggan, keryawan, mahasiswa, barang) akan masuk/menjadi anggota 

kelompok tertentu berdasarkan pada beberapa variabel bebas yang metrik. Kelompok 

(group) merupakan variabel tak bebas non-metrik. Analisis diskriminan cocok 

digunakan jika variabel tak bebas non-metrik berupa kelompok, bisa dua kelompok 

(dichotomous, seperti laki-laki-perempuan, pelanggan puas dan tidak puas) atau lebih 

dari dua (multi-dichotomous, seperti sangat kaya, kaya, tidak kaya; peminum berat, 

ringan, bukan peminum). Peneliti harus mencari fungsi diskriminan yang bisa 

membedakan objek tertentu masuk kelompok yang mana, berdasarkan banyak atribut 

atau variabel bebas.  

Analisis diskriminan adalah teknik menganalisis data, kalau variabel tak bebas 

merupakan kategori (nominal atau ordinal, bersifat kualitatif) sedangkan variabel bebas 



13 
 

sebagai prediktor merupakan interval atau rasio, bersifat kuantitatif. Misalnya, variabel 

tak bebas merupakan pilihan 3 merek komputer pribadi, yaitu A, B, dan C dan variabel 

bebasnya merupakan penilaian aribut dari komputer dengan menggunakan skala likert 

5 butir, misalnya dari 1 = sangat tidak bermutu sampai 5 = sangat bermutu. 

2.3.1 Tujuan Analisis Diskriminan 

Tujuan analisis diskriminan menurut (Susanto, 2015) adalah sebagai barikut: 

(1) Ingin mengetahui apakah ada perbedaan yang jelas antar-grup pada 

variabel dependen. 

(2) Jika ada perbedaan, variabel independen mana yang membuat perbedaan. 

(3) Membuat Fungsi atau Model Diskriminan, yang pada dasarnya mirip 

dengan persamaan regresi. 

(4) Melakukan klasifikasi terhadap objek, apakah suatu objek (bisa nama 

orang, nama tumbuhan, benda atau lainnya) termasuk pada pada grup 1, 

grup 2, atau lainnya. 
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2.3.2 Proses Analisis Diskriminan 

Menurut (Susanto, 2015). Proses dari analisis diskriminan adalah : 

(1) Memisah variabel-veriabel menjadi variabel dependen dan variabel 

independen. 

(2) Menentukan metode untuk membuat fungsi diskriminan. Pada prinsipnya 

ada dua metode dasar untuk itu, yakni: 

a. SIMULTANEOUS ESTIMATION, dimana semua variabel dimasukkan 

secara bersama-sama kemudian dilakukan proses Diskriminan. 

b. STEP-WISE ESTIMATION, dimana variabel dimasukkan satu persatu 

ke dalam model diskriminan. Pada proses ini, tentu ada variabel yang 

tetap ada pada model, dan ada kemungkinan satu atau lebih variabel 

independen yang ‘dibuang’ dari model. 

(3) Menguji signifikansi dari fungsi diskriminan yang telah terbentuk, 

menggunakan Wilk’s Lambda, Pilai, F test dan lainnya. 

(4) Menguji ketepatan klasifikasi dari fungsi diskriminan, termasuk mengetahui 

ketepatan klasifikasi secara individual dengan Casewise Diagnostics. 

(5) Melakukan interpretasi terhadap fungsi diskriminan tersebut. 

(6) Melakukan uji validasi fungsi diskriminan. 

2.3.3 Jumlah Sampel pada Analisis Diskriminan 

Secara pasti tidak ada jumlah sampel yang ideal pada Analisis Diskriminan. 

Pedoman yang bersifat umum menyatakan untuk setiap variabel independen sebaiknya 
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ada 5-20 data (sampel). Dengan demikian, jika ada enam variabel independen, 

seharusnya minimal ada 6x5=30 sampel. Secara terminologi SPSS, jika ada enam 

kolom variabel independen, sebaiknya ada 30 baris data (Susanto, 2015). 

2.3.4 Asumsi pada Analisis Diskriminan 

Asumsi penting yang harus dipenuhi agar model diskriminan bisa digunakan 

(Santoso, 2015), adalah : 

(1)  Mutivariate Normality, atau variabel independen seharusnya berdistribusi 

normal. Jika data tidak berdistribusi normal, hal ini akan menyebabkan 

masalah pada ketepatan fungsi (model) diskriminan. 

(2)  Matriks kovarians dari semua variabel independen seharusnya sama (equal). 

(3)  Tidak ada korelasi antar-variabel independen. Jika ada variabel independen 

mempunyai korelasi yang kuat, dikatakan terjadi multikolinieritas. 

(4)  Tidak adanya data yang sangat ekstrem (outlier) pada variabel independen. 

Jika ada data outlier yang tetap diproses, hal ini bisa berakibat berkurangnya 

ketepatan klasifikasi dari fungsi diskriminan. 

2.3.5 Model Analisis Diskriminan 
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2.3.6 Model Matematik untuk Analisis Diskriminan 

Estimasi Koefisien Fungsi Diskriminan 
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2.4 Gambaran SPSS 

SPSS kepanjangan dari Statistical Package for Social Science. SPSS merupakan 

software statistik terpopuler di dunia, termasuk di Indonesia. SPSS dapat digunakan 

untuk menganalisis dalam berbagai bidang, berbagai pilihan metode analisis, fasilitas 

yang disediakan lengkap, menu-menu sangat user friendly, mudah dimengerti. SPSS 

berkembang pada tahun 1960-an oleh Norman H. Nie, C. Hadlai Hull dan Dale H. 

Brent.  Mereka bertujuan untuk mengembangkan sebuah system software yang 

berdasarkan pada ide dari penggunaan statistik untuk menganalisis data menjadi 

informasi yang penting untuk pengambilan keputusan. Untuk pengoperasian SPSS 

pengguna tidak perlu khawatir, karena SPSS telah dilengkapi fitur cara untuk 

mengoperasikan SPSS. SPSS memiliki versi yang banyak karena hampir setiap tahun 

merilis versi yang baru, tetapi antara versi satu dengan yang lain tidak memiliki 

perbedaan yang signifikan. 
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2.5 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 

Cafe Soda Ocean merupakan salah satu Cafe di sekitar Universitas Negeri Semarang 

yang buka sekitar tahun 2015 dan memilki pelanggan yang cukup banyak. 

Menambah dan mempertahankan kualitas barang dan jasa yang ditawarkan agar 

konsumen menerimanya sesuai dengan apa yang diharapkan. 

Perlunya analisis data yang sasaran utamanya adalah faktor-

faktor kepuasaan pelanggan. 

Analisis Diskriminan 

Variabel kepuasan pelanggan dikelompokkan menjadi dua tingkatan yaitu pelanggan 

yang puas dan pelanggan yang tidak puas. Setelah itu, kita melakukan analisis faktor-

faktor yang dimiliki responden dengan analisis diskriminan. Hasil dari analisis 

tersebut adalah kita dapat mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan Cafe 

Didapatkan kelompok pelanggan yang puas dan 

pelanggan yang tidak puas. Dan faktor apa saja yang 

menjadi kepuasaan pelanggan di Cafe Soda Ocean 

Dapat digunakan sebagai acuan dalam perencanaan atau 

evaluasi terhadap upaya peningkatan fasilitas dan pelayanan 

yang ada di Cafe Soda Ocean untuk para pelangan Cafe.  
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BAB 5 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa : 

(1) Ada perbedaan yang signifikan antara pelanggan yang puas dengan fasilitas dan 

pelayanan di Cafe Soda Ocean dengan pelanggan yang tidak puas dengan 

fasilitas di Cafe Soda Ocean. Hal ini dibuktikan pada analisis Wilk’s Lambda 

pada hasil uji variabel yaitu sebesar 16,534 dan angka sig 0,001. 

(2) Faktor yang menjadi pengaruh kepuasaan pelanggan Cafe Soda Ocean adalah 

Nuansa, Keamanan, dan Hiburan (live). Hal ini terlihat pada saat uji variabel 

menggunakan F test dengan nilai sig < 0,05, didapat nilai sig variabel Nuansa 

sebesar 0,001, variabel Keamanan sebesar 0,002, dan variabel Hiburan (live) 

sebesar 0,001. 

(3) Model atau fungsi diskriminan pada kasus kepuasaan pelangan di Cafe Soda 

Ocean adalah 

 

(4) Model atau fungsi diskriminan di atas mempunyai ketepatan mengklasifikasi 

kasus sebesar 71,6%. Karena fungsi diskriminan mempunyai ketepatan prediksi 

yang tinggi diatas 50%, maka fungsi diskriminan tersebut bisa digunakan untuk 
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memprediksi sebuah kasus, apakah akan diklasifikasikan ke tipe tidak puas 

ataukah ke tipe puas. 

 

 

5.2 Saran 

Dari hasil penelitian terdapat variabel nuansa, keamanan, dan hiburan yang 

mempengaruhi kepuasaan pelanggan Cafe Soda Ocean. Jadi disarankan kepada 

pemilik Cafe Soda Ocean untuk menambah penjagaan terhadap kendaraan dan barang 

yang dibawa pelanggan. Selain itu karena variabel hiburan (live) menjadi faktor yang 

mempengaruhi kepuasaan pelanggan, maka diharapkan pemilik Cafe untuk menambah 

telivisi untuk hiburan (live), karena Cafe Soda Ocean lebih sering mengadakan nonton 

bola bersama dibanding hiburan live lainnya seperti live music, dll. Dan untuk variabel 

nuansa, diharapkan pemilik tetap menjaga suasana Cafe agar tetap nyaman dan 

tentram, karena suasana Cafe menjadi faktor kepuasaan pelanggan di Cafe Soda Ocean 
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