
BAB V 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini, peneliti akan membahas tentang analisis data yang telah 

dikumpulkan dari hasil penyebaran kuesioner yang telah dibagikan kepada sebagian 

masyarakat dikota Jambi yang telah menggunakan aplikasi MiChat. Meliputi 

penjelasan mengenai profil responden serta proses pengumpualan data yang 

dilakukan. Data yang dianalisis berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner yang 

telah dilakukan kemudian data tersebut diolah dengan menggunakan software IBM 

SPSS Statistics versi 25.0. 

5.1  PROFIL RESPONDEN 

Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner online dari google 

form yang telah disebarkan mulai dari tanggal 15 Desember 2020 sampai tanggal  23 

Desember 2020. Untuk kegiatan pengisian dengan 18 buah pernyataan diajukan 

dalam kuesioner ini. Kuesioner kemudian disebarkan kepada masyarakat yang berada 

di kota Jambi dan telah sudah menggunakan aplikasi MiChat. Sebanyak 100 

responden yang telah memberikan respon kedalam kuesioner dan dinyatakan valid. 

5.1.1 Jenis Kelamin 

 

Gambar 5.1 Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 



Tabel 5.1 Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki – Laki 47 47% 

Perempuan 53 53% 

Berdsasarkan pada tabel jenis kelamin laki laki memiliki jumlah 47 orang 

dengan 47% dan perempuan berjumlah 53 orang dengan 53%. 

5.1.2 Pekerjaan 

 

Gambar 5.2 Frekuensi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel5.2 Frekuensi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Persentase 

Pelajar 0 0% 

Mahasiswa 71 71% 

PNS 9 9% 

Swasta 20 20% 

Berdasarkan  pada tabel pekerjaan yang terbanyak menggunakan aplikasi 

MiChat adalah kalangan mahasiswa dengan jumlah 71 orang dengan persentase 71% 

dan yang terdikit adalah pelajar swasta sebanyak 0 orang dengan persentase 0% . 



5.1.3 Umur 

 

Gambar 5.3 Frekuensi Responden Berdasarkan Umur 

Tabel 5.3 Frekuensi Responden Berdasarkan Umur 

Umur Jumlah Persentase 

Dibawah 20 7 7% 

21 – 30 93 93% 

31 – 40 0 0% 

Diatas 40 0 0% 

Berdasarkan kesimpulan tabel dari umur kebanyakan menggunakan aplikasi 

MiChat pada umur 21-30 tahun dengan berjumlah 7 orang dengan 7% dan yang 

paling jarang menggunakan aplikasi maxim diatas 31 sampai 49  tahan dan diatasnya 

tidak ada yang memilih dengan presentase 0%.  



5.2  UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

5.2.1 Uji Validitas 

  

 

Gambar 5.4 r Tabel 

  



Tabel 5.4 Hasil Uji Validitas 

No Variabel r Hitung r Tabel Keterangan 

1  Tengibles X1  

X1.1 

X1.2 

X1.3 

Total X1 

  

0,897  

0,926  

0,886 

1  

  

0,196  

0,196  

0,196  

0,196  

  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

2  Reability X2 

X2.1  

X2.2  

X2.3  

Total X2 

  

0,836  

0,881  

0,764 

1  

  

0,196  

0,196  

0,196  

0,196  

  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

3  Responsivenes X3 

X3.1  

X3.2  

X3.3  

Total X3  

  

0,861  

0,907  

0,901  

1  

  

0,196  

0,196  

0,196  

0,196  

  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

4  Assurance X4  

X4.1  

X4.2 

X4.3 

Total X4  

  

0,881  

0,877  

0,789  

1  

  

0,196  

0,196  

0,196  

0,196  

  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

5  Empathy X5  

X5.1  

X5.2 

X5.3 

Total X5 

  

0,851  

0,880  

0,858  

1  

  

0,196  

0,196  

0,196  

0,196  

  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

6  Persepsi Y1  

Y1.1  

Y1.2 

Y1.3 

Total Y1 

  

0,871  

0,924  

0,897  

1  

  

0,196  

0,196  

0,196  

0,196  

  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

Pada table 5.4 di atas terlihat bahwa seluruh indikator variabel yang diukur 

memiliki nilai > 0,196 maka dapat disimpulkan bahwa semua indikator variabel 

dalam penelitian ini memiliki nilai yang valid 



 

Gambar 5.5 Grafik  Hasil Uji Validitas 

5.2.2 Uji Reliabilitas 

Tabel 5.5 Hasil Uji Reliabilitas 

No  Variabel  
Nilai Alpha 
Hitung  

Nilai Alpha 
Tabel  

Keterangan  

1  Tengibles  0,887  0,60  Reliabel  

2  Reability  0,768 0,60 Reliabel  

3  Responsiveness  0,869 0,60 Reliabel  

4  Assurance  0,803 0,60 Reliabel  

5  Empathy  0,825  0,60 Reliabel  

6  Persepsi  0,879  0,60 Reliabel  

Berdasarkan tabel 5.5 diatas, seluruh variabel memiliki nilai alpha hitung > 

0,60 maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel dalam penelitian ini dinyatakan 

Reliabel. 
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Gambar 5.6 Grafik Hasil Uji Reliabilitas 

5.3  UJI ASUMSI KLASIK 

5.3.1 Uji Normalitas 

Berikut ini hasil uji normalitas dengan grafik histogram : 

 

Gambar 5.7 Hasil Uji Normalitas Dengan Grafik Histogram 

Grafik diatas berbentuk lonceng dan tidak condong ke kiri atau condong ke 

kanan sehingga data dengan pola seperti di atas ini berdistribusi normal. 
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5.3.2 Uji Multikolinearitas 

Tabel 5.7 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Kriteria 

X1 0,444 2,255 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

X2 0,374 2,677 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

X3 0,420 2,380 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

X4 0,317 3,152 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

X5 0,429 2,333 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Pada tabel diatas menunjukan hasil dari uji multikolinearitas dimana seluruh 

nilai tolerance > 0,5 dan seluruh nilai VIF < 10 artinya data tersebut tidak terjadi 

multikolinearitas. 

 

Gambar 5.8 Grafik Hasil Uji Multikolinearitas 

5.3.3 Uji Heterokedastisitas 

Tabel 5.8 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Variabel Nilai 

Signifikan 

Tingkat 

Singnifikan 

Kriteria 

X1 0,152 > 0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

X2 0,418 > 0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 
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X3 0,182 > 0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

X4 0,476 > 0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

X5 0,824 > 0,05 Tidak Terjadi Heterokedastisitas 

 

Pada tabel diatas menunjukan hasil dari uji heterokedastisitas, dimana nilai 

signifikat melebihin tingkat singnifikan, artinya semua data diatas tidak terjadi 

heterokedastisitas. 

 

Gambar 5.9 Grafik Hasil Uji Heterokedastisitas 

5.3.4 Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi dilakukan dengan metode Durbin-Waston (DW Test) untuk 

mendeteksi ada atau tidaknya autokorelasi. Pengambilan keputusan pada uji Durbin-

Waston (DW Test) yaitu sebagai berikut: 

  DU < DW < 4-DU maka    diterima, yang artinya tidak terjadi autokorelasi. 

 DW < DL atau DW > 4-DL maka    ditolak, yang artinya terjadi autokorelasi. 

 DL < DW < DU atau 4-DU < DW < 4-DL yang artinya tidak ada kepastian atau 

kesimpulan yang pasti. 
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Hasil uji autikorelasi untuk model regresi dengan metode Durbin-Waston (DW 

Test) pada penelitian ini dapat dilihat  pada tabel  5.9. 

 

 

Tabel 5.9 Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model 
R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 .737
a
 .543 .519 1.64761 1.896 

a. Predictors: (Constant), Empathy , Tengibles , Responsiveness , Reability , 

Assurance 

b. Dependent Variable: Persepsi 

 

Pada tabel 5.9 menunjukkan bahwa nilai DU dan DL dapat diperoleh dari tabel 

statistik Durbin Watson. Dengan T = 100, dan k = 5 didapat nilai DL = 1.5710 dan 

DU = 1.7804. Jadi nilai 4- DU = 2,2196 dan 4 – DL = 2,429. Dari output dapat 

diketahui nilai Durbin-Watson sebesar 1.896. Karena nilai DW terletak antara DU 

dan 4-DU (1.7804 < 1.896 < 2,2196), maka hasilnya tidak ada autokorelasi pada 

model regresi.   



 

Gambar 5.10 Durbin-Watson (DW), α = 5% 

 

5.4 ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA 

Regregasi linear berganda dimaksudkan untuk menguji pengaruh dua atau lebih 

varaibel independen (Tengibles, Reability, Responsiveness, Asurance, dan Empathy) 

terhadap satu variabel dependen (Persepsi) model ini mengasumsikan adanya 

hubungan dengan masing-masing prediktornya. 

Berikut ini merupakan hasil analisis regresi linear berganda dapat dilihat pada 

tabel 5.10. 

 

 

 

 

 



Tabel 5.10 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

 

Pada tabel 5.10 menunjukkan persamaan regresi linier berganda sebagai 

berikut: 

Y = 2,614+ 0,269 X1 + 0,101 X2 + -0,039 X3 + 0,038 X4 + 0,414 X5 

Keterangan: 

1. Nilai konstanta = 2,614, nilai konstanta positif dapat diartikan bahwa rata-rata 

kontribusi variabel lain diluar model memberikan dampak positif terhadap 

persepsi. 

2. Nilai koofisien beta pada variabel tangibles sebesar 0,269 yang berarti jika 

tangibles mengalami kenaikan, maka persepsi akan meningkat sebesar 0,269 

dengan asumsi variabel independen bernilai tetap. 

3. Nilai koofisien beta pada variabel reliability sebesar 0,101 yang berarti jika 

reliability mengalami kenaikan, maka persepsi akan meningkat sebesar 0,101 

dengan asumsi variabel independen bernilai tetap. 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

B Std. Error 

1 (Constant) 2.614 .878 

Tengibles .269 .090 

Reability .101 .115 

Responsiveness -.039 .101 

Assurance .038 .117 

Empathy .414 .106 

a. Dependent Variable: Persepsi 



4. Nilai koofisien beta pada variabel responsiveness sebesar -0,039 yang berarti jika 

responsiveness mengalami penurunan, maka persepsi akan turun sebesar -0,039 

dengan asumsi variabel independen bernilai tetap. 

5. Nilai koofisien beta pada variabel assurance sebesar 0,038 yang berarti jika 

assurance mengalami kenaikan, maka persepsi akan meningkat sebesar 0,038 

dengan asumsi variabel independen bernilai tetap. 

6. Nilai koofisien beta pada variabel empathy sebesar 0,414 yang berarti jika empathy 

mengalami kenaikan, maka persepsi akan meningkat sebesar 0,414 dengan asumsi 

variabel independen bernilai tetap. 

5.4.1  Koefisien Determinan (R
2
) 

Uji determinan dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persentase 

sumbangan pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Koefisien 

determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan variabel independen 

dalam mempengaruhi variabel dependen. Koefisien determinasi dapat diperoleh 

dengan cara mengkuadratkan koefisien korelasi atau R Squared (R
2
 ). 

Berikut hasil dari koefisien determinan (R
2
) yang dapat dilihat pada tabel 5.11 berikut 

ini:  

 

 

 

 

 



Tabel 5.11 Hasil Koefisien Determinasi R
2
 

 

 

 

 

 

Hasil perhitungan dengan menggunakan bantuan program SPSS seperti yang 

ada pada tabel 5.11 dapat dilihat bahwa nilai adjusted R square adalah 0,519 atau 

51,9% artinya pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel terikat adalah sebesar 

51,9% dan sisanya sebesar 48,1% di pengaruhi variabel lain. 

5.4.2 Pengujian Hipotesis Uji F 

Uji f atau dikenal sebagai uji serentak bertujuan untuk mengetahui 

bagaimanakah pengaruh semua variabel independen dalam suatu penelitian secara 

bersama-sama terhadap variabel dependen persepsi (Y). Jika hasilnya signifikan 

maka model bisa digunakan untuk prediksi/peramalan dalam penelitian. Uji f dapat 

dilakukan dengan membandingkan tingkat signifikansi, jika kurang dari 5% (0,05) 

maka bisa dikatakan bahwa variabel independen dalam penelitian ini signifikan. 

Berikut hasil dari pengujian hipotesis uji f yang dapat dilihat pada tabel 5.12 

berikut ini : 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .737
a
 .543 .519 1.64761 

a. Predictors: (Constant), Empathy , Tengibles , 

Responsiveness , Reability , Assurance 



Tabel 5.12 Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F 

Sig. 

1 Regression 303.735 5 60.747 22.378 .000
b
 

Residual 255.175 94 2.715 
 

 

Total 558.910 99 
  

 

a. Dependent Variable: Persepsi 

b. Predictors: (Constant), Empathy , Tengibles , 

Responsiveness , Reability , Assurance 

Tabel 5.12 menunjukan hasil dari uji f diperoleh nilai signifikasi (Sig.) yaitu 

0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel independen Tengibles 

(X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy (X5) 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu Persepsi (Y). 

5.4.3 Pengujian Hipotesis Uji T 

Uji t digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh variabel independen X1, 

X2, X3, X4, dan X5 (Tengibles, Reability, Responsiveness, Asurance, dan Empathy) 

terhadap variabel dependen Y (Persepsi) dalam model regresi yang sudah dihasilkan. 

Maka dari itu digunakan uji t untuk menguji masing-masing variabel independen 

terhadap variabel dependen. 

Untuk menentukan kriteria pengujian hipotesis dalam penelitian ini yaitu: 

 1. Hipotesis diterima jika t signifikan < 0,05. 

2. Hipotesis ditolak jika t signifikan > 0,05. 



Berikut hasil dari pengujian hipotesis uji dapat dilihat pada tabel 5.13 berikut 

ini: 

Tabel 5.13 Hasil Uji T 

Coefficients
a
 

Model t Sig. 

1 (Constant) 2.978 .004 

Tengibles 2.997 .003 

Reability .874 .384 

Responsiveness -.389 .698 

Assurance .325 .746 

Empathy 3.916 .000 

a. Dependent Variable: Persepsi 

Dilihat dari hasil uji t pada tabel 5.13 maka dapat disimpulkan hasil hipotesis 

penelitian yaitu sebagai berikut : 

1. Tengibles (X1) 

Berdasarkan tabel 5.13 diketahui bahwa nilai variable Tengibles sebesar 0,003 < 0,05, 

maka diambil keputusan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima dengan nilai positif dan 

berpengaruh signifikan terhadap persepsi (Y). 

2. Reability (X2) 

Berdasarkan tabel 5.13 diketahui bahwa nilai variable Reability sebesar 0,384 > 0,05, 

maka diambil keputusan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima dengan nilai negatif dan 

tidak berppengaruh signifikan terhadap persepsi (Y). 

 

 



3. Responsiveness (X3) 

Berdasarkan tabel 5.13 diketahui bahwa nilai variable Responsiveness sebesar 0,698 

> 0,05, maka diambil keputusan bahwa H0 ditolak dan H3 diterima dengan nilai 

negatif dan tidak berppengaruh signifikan terhadap persepsi (Y). 

4. Asurance (X4) 

Berdasarkan tabel 5.13 diketahui bahwa nilai variable Asurance sebesar 0,746 > 0,05, 

maka diambil keputusan bahwa H0 ditolak dan H4 diterima dengan nilai negatif dan 

tidak berppengaruh signifikan terhadap persepsi (Y). 

5. Empathy (X5) 

Berdasarkan tabel 5.13 diketahui bahwa nilai variable Empathy sebesar 0,000 < 0,05, 

maka diambil keputusan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima dengan nilai positif dan 

berpengaruh signifikan terhadap persepsi (Y). 

5.5 PEMBAHASAN 

Penelitian ini melakukan pengujian melalui uji validitas dan reabilitas, semua 

data dalam penelitian ini dinyatakan valid dan reliabel. Uji normalitas juga 

menunjukan bahwa data terdeteksi normal, selain itu data pada penelitian ini juga 

terbebas dari multikolinearitas, tidak terjadi autokorelasi, dan bebas dari 

heterokedastisitas. Pada pengujian f seluruh variabel independen tengibles (X1), 

reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4), dan empathy (X5) berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen persepsi (Y). Sedangkan dalam pengujian t 

hanya terdapat dua variabel yang berpengaruh yaitu tengibles (X1) dan  empathy (X5) 

yang berpengaruh positif signifikan terhadap variabel terikat persepsi (Y). Variabel 



lainnya, reliability (X2), responsiveness (X3) dan assurance (X4) tidak memberikan 

pengaruh positif signifikan terhadap variabel persepsi (Y). 

Secara keseluruhan kepuasan pengguna aplikasi MiChat di Kota Jambi belum 

cukup baik artinya tingkat kepuasan aplikasi MiChat di Kota Jambi bisa terbilang 

rendah. Hal ini terlihat dari analisa tanggapan responden berdasarkan variabel-

variabel penelitian ini. Dari pernyataan tersebut maka layanan aplikasi MiChat di 

Kota Jambi belum sesuai dengan persepsi yang diinginkan oleh konsumen, karna 

hanya variabel tengibles dan empathy saja yang berpengaruh terhadap persepsi 

konsumen. Untuk itu pihak aplikasi MiChat harus lebih meningkatkan dan 

memperhatikan pelayanan kepada pengguna agar kepuasan dapat meningkat. Karna 

jika kepuasan pengguna tidak terpenuhi secara baik, maka pihak layanan aplikasi 

MiChat dapat mengalami dan merasakan kerugian. 

5.6 REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil penelitian yang dibahas pada bab ini, penulis memberikan 

rekomendasi untuk meningkatkan persepsi pengguna aplikasi MiChat di kota Jambi 

agar pihak MiChat dapat meningkatkan pelayanan terhadap pengguna aplikasi 

MiChat karena hanya variable Tengibles dan Empathy saja yang memberikan 

pengaruh signifikat terhadap persepsi pengguna. 


