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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

1.1 LatarBelakangMasalah 

 

Semakin banyak permintaan masyarakat Indonesia akan barang-barang 

elektronik, menyebabkan bisnis elektronik saat ini banyak ditemukan di berbagai 

tempat. Dari mulai bisnis pembuatan barang elektronik, toko elektronik, bisnis jasa 

reparasi barang elektronik, sampai bisnis kredit elektronik banyak ditemukan di 

sekitar kita. Banyaknya bisnis elektronik yang bermunculan saat ini, karena 

kebutuhan masyarakat akan barang elektronik juga semakin meningkat. 

Untuk dapat bertahan dan berkembang, pengelola bisnis di Sumatera Utara 

khususnya Medan yang menjual alat elektronik dituntut untuk mampu menciptakan 

keunggulan bersaing atas harga, pelayanan, dan kualitas produk dalam upaya 

memuaskan pelanggan dan menghadapi persaingan dalam bisnis ini. Apabila 

tuntutan ini tidak terpenuhi maka bisnis ini tidak akan dapat bertahan hidup. Dalam 

kondisi ini hanya usaha penjualan alat elektronik yang memiliki daya saing tangguh 

yang akan mampu bertahan hidup dan berkembang. Selain keunggulan bersaing, 

strategi pemasaran yang efektif harus menjadi perhatian, yang meliputi upaya 

mendatangkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada, 

dimana mempertahankan pelanggan yang sudah ada menjadi prioritas, karena lebih 

murah mempertahankan pelanggan yang sudah ada dari pada mendatangkan 

pelanggan baru, serta melalui pelanggan lama pula strategi pemasaran word of 

mouth dapat dilakukan. 
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Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, 

keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan 

terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut. Pentingnya kepuasan 

pelanggan bagi pebisnis yaitu demi mempertahankan kelangsungan hidup bisnis 

tersebut dalam jangka panjang.Menurut Armaniah, dkk dalam Puandi (2021:68), 

“Kepuasan Pelanggan adalah salah satu yang menjadi peranan penting dalam dunia 

bisnis, di mana tonggak utama dalam keberhasilan suatu perusahaan.” 

CV Bandung Jaya merupakan sebuah perusahaan elektronik.Berdasarkan 

penelitian ini diperoleh bahwa terjadi penurunan kepuasan pelanggan.Penurunan 

Kepuasan pelanggan ini berdampak pada penurunan penjualan yang diperoleh CV 

Bandung Jaya.Untuk mendukung fenomena kepuasan pelanggan dapat dilihat pada 

Tabel 1.1. 

Tabel 1.1 

Data Penjualan CV Bandung Jaya 

Periode 2018 sampai 2022 
 

Tahun Penjualan (Rp) Persentase 

2018 7,800,745,011 0 

2019 6,057,110,250 -22.35% 

2020 5,669,387,170 -6.40% 

2021 5,719,564,500 -0.89% 

2022 5,080,710,000 -11.17% 

Sumber: Data Divisi Keuangan CV Bandung Jaya, 2023 

 

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa terjadinya fluktuasi penjualan selama tahun 

2018 sampai 2022.Penurunan penjualan tertinggi pada tahun 2021 sebesar 22.35 

sedangkan persentase penurunan penjualan terjadi pada tahun 2022 sebesar 11.17% 

yang disebabkan masa pandemic Covid-19.Penurunan kepuasan pelanggan 

berdampak pada penurunan pelanggan. 
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Tabel 1.2 

Data Pelanggan 

Periode 2018 sampai 2022 
 

Tahun Jumlah Pelanggan Jumlah Pelanggan Baru 

2018 346 346 

2019 311 37 

2020 298 13 

2021 225 16 

2022 173 24 

Sumber: Data Divisi Marketing CV Bandung Jaya, 2023 

 

Benedica (2019) menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

sifnifikan antara komunikasi interpersonal terhadap kepuasan 

pelanggan.Komunikasiinterpersonal adalah seni mengembangkan dan 

mendapatkan pengertian diantara orang-orang, komunikasi adalah proses 

penukaran informasi dan perasaan diantara dua orang atau lebih, dan penting bagi 

manajemen yang efektif. Komunikasi interpersonal ini juga merupakan salah satu 

strategi yang banyak dilakukan oleh perusahaan atau bisnis karena dampak 

positifnya yang sangat banyak untuk perusahaan. Semakin baik kualitas 

komunikasi interpersonal yang terjalin dalam suatu perusahaan maka akan 

menjadikan banyak keuntungan untuk perusahaan atau bisnis itu sendiri. 

Komunikasi interpersonal berhubungan dengan staf marketing dan staf 

salesman serta manajer marketing kepada pihak pelanggan.Sulitnya pelanggan 

berkomunikasi kepada staf marketing apabila ingin melakukan pemesanan maupun 

dalam transaksi.Hal ini disebabkan marketing yang suka diganti sehingga 

pelanggan kebingungan dalam berkomunikasi interpersonal pihak marketing.Selain 

itu, komunikasi interpersonal yang kurang efektif disebabkan sedikitnya karyawan 

yang mengurus bagian keluhan pelanggan sehingga mengakibatkan pemberian 

informasi   yang   berbeda-beda   kepada   pelanggan   berkaitan   dengan   produk 
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elektronik maupun sistem retur produk.Fenomena ini memicu kemarahan dan 

kekecewaan pelanggan kepada perusahaan. 

Dumawati (2022) menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

sifnifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.Kualitas 

pelayanan menunjuk pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam memenuhi 

kebutuhan dan tuntuan setiap konsumen.Tterpenuhi tidaknya kebutuhan dan 

tuntutan pemakai jasa pelayanan.Dengan demikian, yang dimaksud dengan kualitas 

pelayanan adalah yang menunjukkan pada tingkat kesempurnaan pelayanan dalam 

menimbulkan rasa puas pada diri setiap konsumen.Menurut Bunyamin (2021:69), 

“Kualitas Pelayanan adalah suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan dengan 

jasa atau produk, manusia serta proses lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan.” 

Banyak pemicu ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima 

pelanggan. Mulai dari distribusi produk yang tidak jelas dan tidak tepat waktu, 

rutinya kesalahan dalam pengantaran produk (terjadi perbedaan kode produk), 

informasi produk yang tidak valid dan arahan claim garansi yang kurang tepat dan 

jelas. 

Berdasarkanuraianlatarbelakangdiatas, makapenelititertarikdenganjudul 

“PENGARUH KOMUNIKASI INTERPERSONAL DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI CV BANDUNG 

JAYA”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

 

Disinyalir penruunan kepuasan pelanggan adalah: 

 

1. Sulitnya pelanggan berkomunikasi kepada staf marketing apabila ingin 

melakukan pemesanan maupun dalam transaksi. 

2. Banyak pemicu ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima 

pelanggan seperti ketidaktangapan ketika pelanggan mengajukan keluhan 

dan tidak ditangani dengan cepat dan tepat. 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Oleh karena keterbatasan pengetahuan, kemampuan dana dan waktu, maka 

penulis membatasi masalah hanya pada ruang lingkup antara variabelbebas 

Komunikasi Interpersonal(X1), Kualitas Pelayanan(X2) serta 

variabelterikatKepuasan pelanggan(Y).Objek penelitian ini adalah pelanggan CV 

Bandung Jaya. 

 

 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah tersebut, dapat dirumuskan 

permasalahanyaitu: 

1. Apakahada pengaruhKomunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya? 

2. Apakahada pengaruhKualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di 

CV Bandung Jaya? 
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3. Apakahada pengaruhKomunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya? 

 
 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan perumusan masalah tersebut, penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan ialah : 

1. Untukmengetahuipengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

2. Untukmengetahui pengaruhKualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

3. Untukmengetahui pengaruhKomunikasi Interpersonal dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

 

1.6 KegunaanPenelitian 

 

Kegunaan penelitian ini adalah: 

 

1. Bagi PerusahaanCV Bandung Jaya 

 

Sebagai dasar peningkatan Kepuasan Pelanggan masa yang akan datang 

dengan perbaikan Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan 

2. Bagi Peneliti 

 

Kegunaan penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan informasi untuk 

menambah ilmu bagi penulis tentang pemasaran untuk dapat diterapkan 

pada permasalahan dalam dunia nyata yang berkaitan dengan manajemen 

pemasaran. 

3. Bagi Akademis 
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Diharapkan dapat berguna untuk menjadi bahan acuan bagi penelitian- 

penelitian yang akan dilakukan oleh siapa yang ingin mengkaji persoalan 

yang relevan dengan hasil penelitian ini, sehingga dapat menghasilkan hasil 

penelitianyang lebih baik dan akurat. Selain itu diharapkan penelitian ini 

dapat juga dijadikan sebagai bahan perbandingan untuk penelitian 

selanjutnya, seperti permasalahan yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENELITIAN TERDAHULU 

 

 

 

2.1 Tinjauan Pustaka 

 

2.1.1 Kepuasan Pelanggan 

 

2.1.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

 

Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana hal ke 

depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena pelanggan 

merasa tidak puas atau dirugikan. Jika konsumen tidak puas tentunya konsumen 

tidak akan kembali lagi dan mungkin bisa juga mengeluhkan ketidakpuasannya 

kepada pelanggan lain. Tentunya hal ini akan menjadi ancaman bagi pengusaha 

tersebut. 

Menurut Tjiptono dan Diana (2019:123), “Kepuasan Pelanggan adalah 

perasaan senang yang didapatkan seseorang dari membandingkan antara kinerja 

atau hasil produk yang dipersepsikan dan ekspektasinya. Dengan demikian, apakah 

seorang konsumen puas atau tidak sangat tergantung pada kinerja produk 

dibandingkan ekspektasi konsumen bersangkutan dan apakah sang konsumen 

menginterprestasikan adanya deviasi atau GAP di antara kinerja dan ekspetasi 

tersebut”. 

Menurut Firmansyah dan Haryanto (2019:21), “Kepuasan Pelanggan adalah 

perasaaan senang atau kecewa yang dimiliki seseorang berdasarkan perbandingan 

antara kenyataan yang diperoleh dengan harapan yang dimiliki oleh pelanggan.” 

Menurut Candrianyo (2021:42), “Kepuasan Pelanggan merupakan fungsi 
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dari persepsi atau kesan atas kinerja dan harapan. JIka kinerja memenuhi herapan 

maka pelanggan akan amat puas atau senang. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan 

pelanggan adalan memberikan nilai pelanggan yang tinggi”. 

Menurut Arianto (2022:157), “Kepuasan Pelanggan adalah suatu ekadaan 

dimana keinginan harapan dan kebutuhan pelanggan dipenuhi.Suatu pelayanan 

dinilai memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan”.Selain itu Gultom, dkk (2022:121) juga memaparkan bahwa “Kepuasan 

Pelanggan adalah suatu keadaan di mana harapan konsumen terhadap suatu produk 

sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen.Jika produk tersebut jauh di 

bawah harapan konsumen akan kecewa”. Hal yang hampir sama dikemukan oleh 

Sudaryono (2022:306) yaitu “Kepuasan Pelanggan adalah respons pemenuhan dari 

konsumen. Kepuasan Pelanggan adalah hasil dari penilaian konsumen bahwa 

produk atau jasa pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan di mana tingkat 

pemenuhan ini bisa lebih atau kurang”. 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, peneliti menyimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan ukuran keberhasilan strategi pemasaran 

perusahaan dalam memasarkan produk. Mengukur kepuasan konsumen merupakan 

pekerjaan yang tidak mudah dan memerlukan kriteria tertentu. 

 
 

2.1.1.2 Tujuan Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

 

Terciptanya kepuasan konsumen dapat memberikan manfaat, diantaranya 

hubungan antara perusahaan dengan konsumen untuk datang kembali untuk 

pembelian ulang, serta dapat juga membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut 
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yang menguntungkan bagi perusahaan.Menurut Candrianyo (2021:80), Ukuran 

kepuasan pelanggan dapat dikategorikan sebagai kurang puas, puas dan sangat 

puas. Pengukuran mutu pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat digunakan untuk 

beberapa tujuan sebagai berikut: 

1. Mempelajari persepsi masing-masing pelanggan terhadap mutu pelayanan 

yang dicari, diminati dan diterima atau tidak diterima pelanggan, yang 

akhirnya pelanggan merasa puas dan terus melakukan kerja sama. 

2. Mengetahui kebutuhan, keinginan, persyaratan dan harapan pelanggan pada 

saat sekarang dan masa yang akan datang yang disediakan perusahaan yang 

sesuangguhnya dengan harapan pelanggan atas pelayanan yang diterima. 

3. Meningkatkan mutu pelayanan sesuai dengan harapan-harapan pelanggan. 

 

4. Menyusun rencan kerja dan menyempurnakan kualitas pelayanan di masa 

yang akan datang. 

 
 

2.1.1.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

Semakin banyak pesaing, perusahaan semakin dituntut untuk dapat melihat 

setiap kesempatan serta mengembangkan strategi untuk dapat memberikan 

kepuasan konsumen secara maksimal.Menurut Tjiptonodan Diana (2019:151) ada 

beberapa tingkat pengukuran kepuasan konsumen yaitu: 

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 

 

Cara paling sederhana mengukur kepuasan pelanggan adalah langsung 

menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap produk atau 

jasa spesifik tertentu. Biasanya, ada dua bagian dalam proses 
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pengukurannya. Pertama, mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

produk dan/atau jasa perusahaan bersangkutan.Kedua menilai dan 

membandingkannya dengan tingkat kepuasan pelanggan keseluruhan 

terhadap produk dan / jasa terhadap para pesaing. 

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan 

 

Berbagai penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam komponen- 

komponennya. Umumnya proses semacam ini terdiri atas empat langkah. 

Pertama, mengidentifikasikan dimensi-dimensi kunci (disebut pula 

‘determinan’) kepuasan pelanggan. Kedua, meminta pelanggan menilai 

produk dan / jasa perusahaan berdasarkan ítem-item spesifik, seperti harga, 

kecepatan layanan, fasilitas layanan, atau keramahan staf layanan 

pelanggan. Ketiga, meminta pelanggan menilai produk dan / jasa pesaing 

berdasarkan ítem-item spesifik yang sama. Dan keempat, meminta para 

pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang menurut mereka paling 

penting dalam menilai kepuasan pelanggan keseluruhan. 

3. Konfirmaasi Ekspetasi (Confirmation of Expectations) 

 

Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan 

berdasarkan konfirmasi atau diskonfirmasi antara ekspetasi pelanggan 

dengan kinerja actual produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi 

penting. 

 
 

4. Niat Beli Ulang (Repurchase Intent) 

 

Kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan 
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apakah pelanggan akan membeli produk yang sama lagi atau akan 

menggunakan jasa perusahaan lagi. 

5. Kesediaan Untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) 

 

Dalam kasus produk yang pembelian ulangnya, relatif lama atau bahkan 

hanya terjadi satu kali pembelian (seperti pembelian rumah, asuransi jiwa, 

tur keliling dunia, jasa wedding planner, dan sebagainya), kesediaan 

pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau 

keluarganya menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan ditindaklanjuti. 

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction) 

 

Sebagian pakar kepuasan pelanggan berargumen bahwa pemahaman dan 

pengukuran kepuasan pelanggan selama ini cukup banyak yang dilandasi 

perspektif ketidakpuasan pelanggan. Beberapa macam aspek yang sering 

ditelaah guna mengetahui ketidakpuasan. 

 
 

2.1.2 Komunikasi Interpersonal 

 

2.1.2.1 Definisi Komunikasi Interpersonal 

 

Komunikasi, baik yang berlangsung dalam kontak tatap muka (face to face) 

maupun melalui media dimana pesanpesan mengalir melalui saluran-saluran yang 

bersifat antar personal, seperti dalam percakapan antar orang perorang yang dikenal 

sebagai komunikasi interpersonal. 

Menurut Handayani dan Pandanwangi (2021:11), “Komunikasi 

interpersonal adalah suatu proses sosial dimana didalamnya terkandung unsur 
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keterbukaan, empati, dukungan, sikap positif dan kesamaan yang kemudian 

menimbulkan sikap saling memahami dan menghargai”. 

Menurut Purba, dkk (2020:48), ”Komunikasi interpersonal adalah interaksi 

yang terjadi antara sedikitnya dua orang atau dalam kelompok kecil terutama dalam 

bentuk tatap muka dan paling sering digunakan dalam pelayanan. Komunikasi 

interpersonal yang sehat memungkinkan penyelesaian masalah, berbagi ide, 

pengambilan keputusan dan pertumbuhan interpersonal”. 

Menurut Joyo (2022:55), “Komunikasi interpersonal merupakan 

pengiriman pesan-pesan dari seorang dan diterima oleh yang lain atau sekelompok 

orang dengan efek dan umpan balik yang langsung. Komunikasi interpersonal 

sebenarnya merupakan satu proses sosial dimana orang saling mempengaruhi.” 

Menurut Syamsudin (2022:29), “Komunikasi interpersonal adalah perilaku 

penyampaian pesan dan pertukaran informasi antara individu, bersifat langsung dan 

tatap muka serta menghasilkan umpan balik sehingga pesan dapat 

dipahami.Indikatornya adalah pengirim informasi, rasa empati, umpan balik 

terhadap informasi yang disampaikan, penerimaan informasi dan penggunaan 

waktu seacra efektif dan persepsi yang sama atas informasi yang disampaikan”. 

Menurut Dewi dan Widiastuti (2022:140), “Komunikasi interpersonal 

adalah komunikasi yang dilakukan dua atau lebih yang bertujuan untuk 

mendapatkan umpan balik segera.Komunikasi interpersonal atau komunikasi antar 

pribadi adalah memberikan pengaruh terhadap kehidupan masyarakat.” 

Dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal adalah komunikasi 

antara orang-orang secara tatap muka ataupun bermedia yang memungkinkan setiap 
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pesertanya menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik secara verbal 

maupun non verbal. 

 
 

2.1.2.2 FungsiKomunikasi Interpersonal 

 

Komunikasi interpersonal dapat digambarkan sebagai suatu komunikasi 

antara dua individu atau sedikit individu, yang mana saling berinteraksi, saling 

memberikan umpan balik satu sama lain. Namun, memberikan definisi saja tidak 

cukup untuk menggambarkan komunikasi interpersonal karena setiap interaksi 

antara satu individu dengan individu yang lain berbeda-beda.Menurut Joyo 

(2022:57),fungsi komunikasi antar pribadi atau komunikasi interpersonal adalah : 

1. Berusaha meningkatkan hubungan insani 

 

2. Menghindari dan mengatasai konflik-konflik pribad 

 

3. Mengurangi ketidakpastian sesuatu serta berbagai pengetahuan 

 

4. Pengalaman dengan orang lain. 

 

 

2.1.2.3 IndikatorKomunikasi Interpersonal 

 

Komunikasi interpersonal juga berperan untuk saling mengubah dan 

mengembangkan.Perubahan tersebut melalui interaksi dalam komunikasi, pihak- 

pihak yang terlibat untuk memberi inspirasi, semangat dan dorongan agar dapat 

merubah pemikiran, perasaan, dan sikap sesuai dengan topik yang dikaji 

bersama.Menurut Handayani dan Pandanwangi (2021:11), komunikasi 

interpersonal berlangsung dengan efektif, maka ada beberapa indikator yang harus 

diperhatikan, yaitu: 
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1. Keterbukaan 

 

Yaitu kesediaan untuk membuka diri dalam mengungkapkan informasi 

secara jujur sesuai dengan keadaan yang sebenarnya dalam berinteraksi. 

2. Empati 

 

Yaitu kemampuan seseorang mengetahui apa yang sedang dialami orang 

lain pada saat tertentu, dari sudut pandang orang lain, melalui kaca mata 

orang lain. 

3. Sikap mendukung 

 

Dukungan meliputi tiga hal.Pertama, descriptiveness, suasana yang 

bersikap deskriptif membantu terciptanya sikap mendukung.Kedua, 

spontanity, yaitu kemampuan seseorang untuk berkomunikasi secara 

spontan dan terus terang yang mempunyai sikap terbuka dalam 

menyampaikan pemikirannya. Ketiga, provisionalism, kemampuan untuk 

berpikir terbuka (open minded). 

4. Sikap positif 

 

Yaitu kemampuan seseorang dalam memandang dirinya secara positif dan 

berperasaan positif saat berkomunikasi. 

5. Kesetaraan 

 

Komunikasi interpersonal akan efektif apabila suasananya setara. Artinya, 

harus ada pengakuan dari kedua belah pihak sama-sama bernilai dan 

berharga dan ada sesuatu yang penting untuk disumbangkan. 

2.1.3 Kualitas Pelayanan 

 

2.1.3.1 Pengertian Kualitas Pelayanan 
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Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas pelayanan yang 

terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan.Menurut 

Hamirul dan Alamsyahril (2020:30), “Kualitas pelayanan adalah penilaian 

pelanggan terhadap layanan yang diterima dengan membandingkan pelayanan yang 

diterima dengan harapan pelayanan yang ingin diterima olehnya.Kualitas 

merupakan kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, pelayanan, orang, 

proses dan lingkungan yang memenuhi bahkan melebihi dengan apa yang 

diharapkan”. 

Menurut Bunyamin (2021:69), “Kualitas Pelayanan adalah suatu kondisi 

yang dinamis yang berhubungan dengan jasa atau produk, manusia serta proses 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Untuk memenuhi atau melebihi 

harapan yang diinginkan diperlukan standar dalam kualitas pelayanan”. 

Menurut Hendrata, dkk (2021:12), “Kualitas Pelayananadalah sarana untuk 

mencapai kepuasan dan ikatan. Tujuan utama dalah berbisnis adalah menghasilkan 

pelanggan yang puas dan setia yang akan terus menerus menjalin hubungan dengan 

perusahaan”. 

Menurut Suryani (2021:25), “Kualitas Pelayananadalah pemberian jasa 

kepada pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dalam 

industri, kualitas pelayanan adalah jasa yang diberikan kepada pelanggan yang 

berupa peralatan dan perlengkapan, jam operasional, sistem pembayaran, 

responden karyawan terhadap pelanggan dan sebaainya”. 

Menurut Arman (2022:54), “Kualitas Pelayanan adalah sebagai 

perbandingan mengenai apa yang diharapkan konsumen dengan apa yang dicapai 
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oleh konsumen dengan indicator dikenal dengan lima dimensi sebagai berikut: 

 

tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy”. 

 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

Kualitas Pelayananadalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan serta kebutuhan 

konsumen. 

 

2.1.3.2 Prinsip-Prinsip Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi 

kepercayaan pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 

manfaat diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, 

pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas pelanggan, 

dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan perusahaan. Dalam memberikan Kualitas Pelayanan perusahaan 

juga harus memiliki prinsip untuk mewujudkannya.Menurut Priansa (2017:53), 

untuk menciptakan suatu perusahaan yang kondusif, terdapat prinsip-prinsip yang 

harus dijadikan acuan dalam pemberian service quality, prinsip tersebut adalah : 

1. Sistem dan Kebijakan 
 

Kualitas jasa perlu didukung oleh sistem dan kebijakan perusahaan yang 

suportif, artinya kualitas jasa muncul bukan hanya karena kebutuhan 

konsumen namun juga kebutuhan perusahaan untuk terus berkembang 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

2. Kepemimpinan 
 

Strategi kualitas perusahaan harus merupakan inisiatif dan komitmen dari 
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manajemen puncak. Manajemen puncak harus memimpin perusahaan untuk 

meningkatkan kinerja kualitas, tanpa adanya kepemimpinan dari 

manajemen puncak maka usaha untuk meningkatkan kualitas hanya 

berdampak kecil bagi perusahaan. 

3. Pendidikan dan Pelatihan 

 

Agar jasa yang dihasilkan berkualitas maka diperlukan pendidikan dan 

pelatihan yang memadai dari setiap personel organisasi dalam proses dan 

penyampaian jasa. 

4. Perencanaan 

 

Meliputi pengukuran dan tujuan kualitas yang dipergunakan dalam 

mengarahkan persoalan untuk mencapai visi dan misi organisasi. 

5. Review 
 

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi 

manajemen untuk mengubah perilaku organisasional. 

6. Komunikasi 
 

Implementasi strategi dalam organisasi dipengaruhi oleh komunikasi 

terhadap karyawan, konsumen, dan stakeholder’s perusahaan. 

7. Rewards 

 

Penghargaan dan pengakuan merupakan asset yang penting dalam 

implementasi strategi kualitas. Setiap karyawan yang berprestasi baik perlu 

diberi penghargaan agar memiliki motivasi untuk selalu terus menerus 

memeberikan jasa yang berkualitas. 

8. Kepuasan konsumen 
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Jasa yang berkualitas harus didasarkan pada kenyataan bahwa jasa tersebut 

mampu memberikan kepuasan kepada konsumennya secara memadai. 

 
 

2.1.3.3 Indikator Kualitas Pelayanan 

 

Kualitas Pelayanan merupakan faktor yang sangat penting khususnya bagi 

perusahaan yang bergerak dibidang jasa.Aplikasi kualitas pelayanan sebagai sifat 

dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian dari strategi perusahaan 

dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin 

pasar maupun strategi untuk terus tumbuh.Menurut Hamirul dan Alamsyahril 

(2020:30), indikator service quality yakni : 

1. Tangibles (Bukti Fisik) 

 

Yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya 

kepada pihak eksternal. Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan 

serta penampilan para pegawainya. 

2. Reliability (Kehandalan) 

 

Yaitu kemampuan organisasi untuk memberikan pelayanan sesuai yang 

dijnajikan. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang meliputi 

ketapatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan, sikap 

simpatik dan akurasi yang tinggi. 

3. Responsiveness (Ketanggapan) 
 

Yaitu suatu kemampuan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 

cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian 

indormasi yang jelas. 
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4. Assurance (Jaminan/Kepastian) 

 

Yaitu pengetahuan, kesopan santunan serta kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya kepada para pelanggan di 

kredibilitas, keamanan, kompeten dan sopan santun. 

5. Empathy 

 

Yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi kepada 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. 

 
 

2.2 Penelitian Terdahulu 

 

Adapun penelitian terdahulu yang berhubungan dengan judul penelitian ini 

adalah : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 
. 

Durmawati 

(2022) 

 

Jurnal Ulul Albab 

ISSN 2810-0581 

Sinta 2 

Tasikmalaya 

Kepuasan Konsumen 

Berdasar pada 

Kualitas Pelayanan 

dan Kualitas Produk 

Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas  Produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan   antara 

pengaruh saluran 

distribusi terhadap 
kepuasan pelanggan 

2 

. 

Benedica (2019) 

 

JDP (Jurnal 

Dinamika 

Pengabdian) 

Jurnal 

Sinta 5 

 

 

Jakarta 

Pengaruh 

Komunikasi 

Interpersonal 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Department Store 

Matahari Cabang 

Rawamangun Jakarta 

Komunikasi 

Interperson 

al Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian 

menunjukkan  bahwa 

Komunikasi 

Interpersonal memiliki 

pengaruh   yang 
signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 
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No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

3 

. 

Rachmawati 

(2021) 

 

Jurnal 

Manajemen 

volume 5 nomor 

2 
E-ISSN : 2615- 

1928 

Sinta 2 

 

Malang 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan  dan 

Kualitas  Produk 

terhadap Kepuasan 

Konsumen  melalui 

Marketing 

Relationship di Masa 

Pandemi Covid-19 

Saluran 

Distribusi,Pe 

rsonal 

selling,Kepu 

asan 

Pelanggan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas  Produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan   antara 

pengaruh saluran 
distribusi terhadap 

kepuasan pelanggan 

4 
. 

Junaedi (2018) 

 

Iqtishoduna p- 
ISSN: 2252-5661, 

e-ISSN: 2443- 
0056 

Sinta 2 

 
Lumajang 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Harga 

terhadap Kepuasan 

Pelanggan Travel 

Umrah di PT. 

Amanah Fadlilah 

Insan Lumajang 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Harga 

terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

secara  simultan 

variabel Kualitas 

Pelayanan dan Harga 

berpengaruh       positif 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

5 

. 

Subagiyo dan 

Budiman (2022) 

Jurnal AT-Tijaroh 

Jurnal Ilmu 

Manajemen dan 

Bisnis Islam 

ISSN 2549-9270 

Sinta 4 

 
Tulunggagung 

Citra Perusahaan, 

Kualitas 

Pelayanan Dan 

Saluran Distribusi 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Citra 

Perusahaan, 

Kualitas 

Pelayanan 

Saluran 

Distribusi 

Kepuasan 

Konsumen 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

secara  simultan 

variabel  Citra 

Perusahaan, Kualitas 

Pelayanan Dan Saluran 

Distribusi berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen 
6. Qasem and 

Alhakimi (2019) 

 

Journal of Social 

StudiesVolume 

25, Issue (4) 

 

Yemen 

The Impact of Service 

Quality   and 

Communication  in 

Developing 

Customer  Loyalty: 

The Mediating Effect 

of Customer 

Satisfaction 

Communicati 
on, 

Customer 

Satisfaction, 

Loyalty 

Service 

quality. 

The results suggested 

that higher 

perception of service 

quality and 

communication led to 

stronger perceptions 

of customer 

satisfaction and 

loyalty. The results 

also showed that 

satisfaction 

is an essential 

mediator to promote 

loyalty to bank 

customers through 

developing effective 
communication and 
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No. 
Nama 

Peneliti 
Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

    excellent service 

quality. 

7. Mahsyar and 

Surapati (2022) 

 

International 

Journal of 

Economics, 

Business and 

Accounting 

Research 

(IJEBAR) 

 

Makassar 

Effect of Service 

Quality and Product 

Quality on Customer 

Satisfaction and 

Loyalty 

Service 

Quality 

Product 

Quality 

Customer 

Satisfaction 

Loyalty 

The equation Model is 

processed using the 

SmartPLS application 

version 3. The result of 

this research is that the 

quality of service has 

no significant effect on 

customer satisfaction, 

product quality has 

significant effect on 

customer satisfaction, 

and customer 

satisfaction  has 

significant effect on 
consumer loyalty. 

 
 

2.3 Kerangka Konseptual 

 

Komunikasi Interpersonal dianggap efektif, jika orang lain memahami anda 

dengan benar, dan memberikan respon sesuai dengan yang anda inginkan. 

Komunikasi interpersonal yang efektif berfungsi membantu anda salah satunya 

untuk menyampaikan pengetahuan atau informasi.. 

Kualitas Pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan.Persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan perusahaan baik atau 

tidaknya tergantung antara kesesuaian dan keinginan kualitas pelayanan yang 

diperolehnya.Perusahaan penyedia jasa, kualitas pelayanan yang diberikan menjadi 

suatu tolak ukur kepuasan pelanggan. Bila kualitas pelayanan jasa yang dirasakan 
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H1 

 

 

 

 

 

lebih kecil dari pada yang diharapkan maka pelanggan akan merasa kecewa dan 

tidak puas bahkan memberi dampak negatif lainnya pada perusahaan. 

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kerangka konseptual 

adalah sebagai berikut: 

 

 

H3 
 

 

Gambar 2.1 

Kerangka Konseptual 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

 

Hipotesis penelitian adalah jawaban sementara terhadap masalah penelitian, 

yang kebenarannya masih harus diuji secara empiris.Berikut hipotesis penelitian 

yang digunakan penulis yakni sebagai berikut: 

H1: Terdapat pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan 
 

Pelanggan di CV Bandung Jaya 

H2: Terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

 

Bandung Jaya 

H3: Terdapat pengaruh Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan 

 
terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya 

H2 

 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X1) 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

 

 

 



 

 

 

 

BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 
 

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

3.1.1 Lokasi Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan pada CV Bandung Jaya yang beralamat di Jalan 

Sunyatsen Medan. 

 

3.1.2 Waktu Penelitian 

 

Waktu penelitian dimulai sejak bulan Maret 2023 sampai pada bulan Mei 

 

2023. 

 
 

3.2 Jenis dan Sumber Data 

 

Untuk melakukan sebuah penelitian, terdapat jenis-jenis penelitian yang 

dapat Anda pilih sebagai petunjuk yang dapat memudahkan sebuah proses 

penelitian dari awal hingga akhir. Pasalnya, penelitian punya tujuan untuk 

memperbaharui pengetahuan dari suatu bidang.Menurut Sujarweni (2019:89) ada 

dua jenis data yang umumnya digunakan dalam penelitian yaitu data kualitatif 

dangkan data kuantitatif merupakan data yang berentuk angka. . 

Sumber daya yang digunakan dalam penelitian ini ada 2 yaitu: 

 

1. Data Primer 

 

Menurut Sujarweni (2019:89), Data yang diperoleh dari responden melalui 

kuesioner, kelompok fokus, dan panel, atau juga data hasil wawancara 

peneliti dengan narasumber. Sumber data primer yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah wawancara dengan pelanggan CV Bandung Jayayang 

STIE Eka Prasetya 
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berkaitan dengan variabel penelitian. 

 

2. Data Sekunder 

 

Menurut Sujarweni (2015:89), Data yang didapat dari catatan, buku, dan 

majalah berupa laporan keuangan publikasi perusahaan, laporan 

pemerintah, artikel, buku-buku sebagai teori, majalah dan lain 

sebagainya.Sumber data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah studi dokumentasi yang berupa buku-buku, jurnal penelitian yang 

berkaitan dengan variabel penelitian. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi 

 

Dalam suatu penelitian, populasi yang dipilih mempunyai hubungan yang 

erat dengan masalah yang diteliti.Menurut Sugiyono(2017:61), definisi populasi 

adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya.Populasi yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah semua konsumen yang melakukan pembelian elektronik di 

perusahaan pada tahun 2018 s/d 2022 yaitu sebanyak 1.353pelanggan toko. 

 
 

3.3.2 Sampel 

 

Sampel biasanyadigunakan dalam penelitian kuantitatif dalam sebuah 

penelitian.Manfaat menggunakan sampel antara lain sampel sudah mewakili 

populasi, meskipun hanya sebagian dari sasaran peneliti. Menurut Sugiyono 
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(2017:81) “Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut”. 

Teknik pengambilan sampel penelitian dengan rumus slovin. Rumus slovin 

adalah sebagai berikut : 

n  
N

 
1  Ne

2
 

 

Dimana: 

 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

e = Tingkat toleransi kesalahan dalam pengambilan sampel (5%) 
 

 

Berdasarkan rumus slovin dapat diketahui jumlah sampel penelitian adalah 

 
n  

N
 

1  Ne
2
 

 

436 
𝑛 = 

1 + (436)(0,05)2 

 

436 
𝑛 = 

1 + 1,09 
 

𝑛 = 209 
 

Berdasarkan data dari jumlah populasi diatas yang berjumlah 

436pelanggan dan dilakukan pengecilan jumlah sampel dengan rumus slovin 

dengan penggunaan tingkat toleransi kesalahan sebesar 5% maka dengan demikian 

dapat diketahui bahwa jumlah dari sampel yang akan digunakan dalam penelitian 

ini adalah sebanyak 209pelanggan.Adapun Metode pengambilan sampel yang 

digunakan adalah simple random sampling. 
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Menurut Sugiyono (2018), Simple Random Samplingadalah pengambilan 

anggot sampel dari populasi yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan 

strata yang ada dalam populasi itu. 

 
 

3.4 Identifikasi dan Definisi Operasional Variabel Penelitian 

 

Operasionalisasi variabel menjelaskan variabel yang diteliti, konsep, 

indikator, satuan ukuran dan skala pengukuran yang harus dipahami dalam 

operasionalisasi variabel penelitian, dengan tujuan untuk memudahkan pengertian 

dan menghindari perbedaan konseptual dalam penelitian ini.Dalam penelitian ini 

terdapat dua variabel yang digunakan yaitu : 

1. Variabel bebas 

 

Menurut Sugiyono (2017:39), “Variabel bebas merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

variabel terikat.” Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan. 

2. Variabel terikat 

 

Menurut Sugiyono (2017:39), Variabel terikat merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya variabel 

bebas.Variabel dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan. 

Definisi variabel indikator atau karakteristik variabel yang dapat digunakan 

sebagai alat ukur dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
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Variabel Definisi Indikator 
Skala 

Pengukuran 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X1) 

Komunikasi antara orang- 

orang secara tatap muka 

ataupun bermedia yang 

memungkinkan setiap 

pesertanya menangkap 

reaksi orang lain secara 

langsung, baik secara 

verbal maupun non verbal. 

1. Keterbukaan 
2. Empati 

3. Sikap Positif 

4. Kesetaraan 

 
 

Sumber : Handayani dan 
Pandanwangi (2021:11) 

Skala 
Likert 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Kualitas Pelayananadalah 

tingkat keunggulan yang 

diharapkan  dan 

pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan 

konsumen 

1. Tangibles (Bukti 

Fisik) 

2. Reliability 
(Kehandalan) 

3. Responsiveness 

(Ketanggapan) 
4. Assurance 

(Jaminan/Kepastian) 

 
 

Sumber : Hamirul dan 

Alamsyahril (2020:30) 

Skala 

Likert 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

Kepuasan pelanggan 

merupakan ukuran 

keberhasilan  strategi 

pemasaran perusahaan 

dalam memasarkan 

produk. Mengukur 
kepuasan konsumen 

merupakan pekerjaan yang 

tidak mudah dan 

memerlukan  kriteria 
tertentu. 

1. Kesesuaian harapan 

2. Minat berkunjung 

kembali 

3. Kesediaan 
merekomendasikan 

4. Loyalitas 

 
 

Sumber : Tjiptono dan 
Diana (2021:71) 

Skala 

Likert 

 
 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

 

Dalam penelitian ini, pengumpulan data terkait permasalahan yang diteliti 

oleh peneliti dilakukan dengan cara : 

 
 

1. Kuesioner 
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Menurut Arikunto (2018:194), kuesioner adalah sejumlah pertanyaan 

tertulis yang digunakan untuk memperoleh informasi dari responden dalam 

arti responden dalam arti laporan tentang pribadinya, atau hal-hal yang ia 

ketahui. Kuesioner dalam penelitian dibagi kepada semua karyawan pada 

perusahaan. Kuesioner diukur dengan mengunakan skala likert. Skala likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena sosial.Menurut Sugiyono (2017:93), 

skala likert merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena 

sosial. Dalam pengukuran aspek pengaruh lokasi dan media sosial 

digunakan skala tingkat (likert) dengan keterangan sebagai berikut: 

Tabel 3.2 

Skala Likert 

No. Keterangan Skor 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Ragu-ragu (R) 3 

4. Tidak Setuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono (2017:93) 

 

2. Wawancara 

 

Menurut Arikunto (2018:198), interview yang sering disebut dengan 

wawancara atau kuesioner lisan adalah sebuah dialog yang dilakukan oleh 

pewawancara (interviewer). Wawancara dilakukan kepada konsumen pada 

awal penelitian untuk mencari tahu tentang permasalahan yang berkaitan 

dengan variabel penelitian yang diteliti. 
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3. Studi dokumentasi 

 

Menurut Arikunto (2018:201), dokumentasi, dari asal katanya dokumen 

yang artinya barang-barang tertulis. Peneliti menggunakan metode ini 

untuk mencari informasi tentang profil perusahaan dan juga teori-teori 

yang berhubungan dengan variabel penelitian. 

 
 

3.6 Teknik Analisis Data 

 

3.6.1 Uji Validitas 

 

Uji validitas dilakukan sebelum penelitian dilaksanakan agar diperoleh 

item-item pertanyaan yang valid. Menurut Sujarweni (2019:157), uji validitas 

dimaksudkan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner 

dinyatakan valid bila pertanyaan pada kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu 

yang akan diukur. Kriteria dinyatakan valid adalah 

1. Jika rhitung ≥ rtabelmaka kuesioner dikatakan valid. 

 

2. Jika rhitung <rtabelmaka kuesioner dikatakan tidak valid. 

 

 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

 
Uji reliabilitas yang dimaksud dalam penelitian berfungsi sebagai 

pengujian kuisioner dalam pengambilan datanya.Menurut Sujarweni (2019:158), 

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur kuesioner yang merupakan indikator 

dari variabel. Butir pertanyaan dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang 

terhadap pertanyaan konsisten.Dalam penelitian ini mengunakan pengukuran 

sekali saja. Pada pengukuran ini keandalan butir pertanyaan dengan sekali 
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menyebarkan kuesioner pada responden, kemudian hasil skornya diukur 

korelasinya antar skor jawaban pada butir pertanyaan yang sama dengan bantuan 

program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) dengan fasilitas 

Cronbach Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 

nilai cronbach alpha>0,60. 

1. Cronbach’s alpha < 0.6 = reliabilitas buruk. 

 

2. Cronbach’s alpha 0,6-0,79     = reliabilitas diterima. 

 

3. Cronbach’s alpha> 0,8 = reliabilitas baik. 

 

 

3.7 Uji Asumsi Klasik 

 

3.7.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas merupakan salah satu jenis teknik analisis data dalam uji 

asumsi klasik.Uji ini juga merupakan salah satu penentu kualitas data yang baik 

sebelum masuk ke dalam teknik analisis data selanjutnya.Menurut Sujarweni 

(2019:225), Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya memiliki distribusi normal 

ataukah tidak. Salah satu cara termudah untuk melihat normalitas residual adalah 

dengan melihat grafik histogram yang membandingkan antara data observasi 

dengan data distribusi yang mendekati distribusi normal.Distribusi normal akan 

membentuk satu garis lurus diagonal, dan ploting data residual akan dibandingkan 

dengan garis diagonal. Jika distribusi data residual normal, maka garis yang 

menggambarkan data sesungguhnya akan mengikuti garis diagonalnya. Dasar 

pengambilan keputusan : 

https://www.dqlab.id/teknik-pengolahan-data-kualitatif-kenali-macamnya
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1. Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi 

normal,maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

2. Jika data menyebar jauh dari diagonal dan tidak mengikuti arah garis 

diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola distribusi normal, 

maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas residual 

adalah uji statistik non-parametrikKolmogorov-Smirnov(K-S). Dalam uji ini, 

pedoman yang digunakan dalam pengambilan keputusan adalah: 

1. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka distribusi normal. 

 

2. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka distribusi tidak normal. 

 

 

3.7.2 Uji Multikolinearitas 

 

Multikolinearitas adalah sebuah situasi yang menunjukkan adanya korelasi 

atau hubungan kuat antara dua variabel bebas atau lebih dalam sebuah model 

regresi berganda. Menurut Sujarweni (2019:226), Uji multikolinearitas merupakan 

suatu hubungan linier yang sempurna antara beberapa atau semua variabel 

independen. Metode yang digunakan untuk mendeteksi adanya multikoloniearitas 

adalah dengan cara mengamati nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan 

tolerance. Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 

multikoloniearitas adalah Nilai tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. 

3.7.3 Uji Heteroskedastisitas 
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Dalam uji ini dikenal dengan dua keputusan.Jika hasil antara prediksi 

dengan residual membentuk suatu pola maka model regresi yang kita buat 

memiliki indikasi heteroskedastisitas.Menurut Sujawerni (2019:226), Uji 

heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Jika 

variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 

homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Deteksi ada 

tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola 

tertentu pada grafik scatterplot dimana sumbu Y adalah Y yang diprediksi, dan 

sumbu X adalah residual (Y prediksi - Y sesungguhnya) yang telah di 

studentized.”Dalam penelitian ini akan digunakan metode chart (Diagram 

Scatterplot), dengan dasar pemikiran bahwa : 

1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu 

yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian menyempit), maka 

mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas. 

2. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

3.8 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Analisis Regresi linear berganda merupakan model regresi yang 

melibatkan lebih dari satu variabel independen. Untuk itu model penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini berupa analisis regresi linear berganda.Menurut 

Sujarweni (2019:227), Analisis regresi linear berganda adalah penelitian yang 

bertujuan melihat pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen 
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dengan skala pengukuran atau rasio dalam suatu persamaan linear. Persamaan 

regresi yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan : 

Y : Kepuasan Pelanggan 
X1 :Komunikasi Interpersonal 

X2 : Kualitas Pelayanan 

a : Konstanta 

b1, b2 :Koefisien regresi variabel bebas 

e : Term of error 

 
 

3.9 Uji Hipotesis 

 

3.9.1 Uji Parsial (uji t) 

 

Dalam pengujian hipotesis mengunakan uji secara parsial.Uji T-test adalah 

metode statistik yang digunakan untuk menguji apakah terdapat perbedaan 

signifikan antara dua kelompok atau populasi.Menurut Sujarweni (2019:229), Uji 

t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen atau variabel penjelas 

secara individual dalam menerangkan variabel dependen.Dengan ketentuan: 

1. Ho:b1=b2==0 Secara parsial tidak adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonalterhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

Bandung Jaya. Secara parsial tidak adanya pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di 

CV Bandung Jaya. 

2. Ha:b1=b2≠ 0 Secara parsial adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonal terhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

Bandung Jaya. Secara parsial adanya pengaruh 



35 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di 

CV Bandung Jaya 

Kriteria penilaian hipotesis pada uji t adalah : 

 

1. Jika nilai thitung >ttabel dan signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 

2. Jika nilai thitung < ttabel dan signifikansi > 0,05 maka Hoditerima dan Ha 

ditolak. 

 
 

3.9.2 Uji Simultan (Uji F) 

 

Uji F atau uji simultan ini pada dasarnya dilakukan untuk mengetahui 

apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 

secara bersama-sama terhadap variabel dependen.Menurut Sujarweni (2019:228), 

Uji F adalah Signifikansi model regresi secara simultan diuji dengan melihat nilai 

signifikansi di mana jika nilai sig di bawah 0,05 maka variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel independen.Bentuk pengujiannya adalah sebagai 

berikut: 

1. Ho:b1=b2==0 Secara simultan tidak adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

2. Ha:b1=b2≠0 Secara simultan adanya pengaruh H Komunikasi 

Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

 

Kriteria pengujian uji simultan adalah : 
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1. Jika nilai Fhitung>Ftabel dan signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 

2. Jika nilai Fhitung <Ftabel dan signifikansi > 0,05 maka Ho diterima dan Ha 

ditolak. 

 
 

3.10 Uji Koefisien Determinasi 

 

Persentase keofisien dererminasi menunjukkan seberapa besar variabel 

independen dapat menjelaskan variable dependen.Semakin besar koefisien 

determinasinya maka semakin baik variabel independen dalam menjelaskan 

variable dependen.Menurut Sujarweni (2019:228), Koefisien determinasi (R
2
) 

merupakan suatu ukuran terpenting dalam regresi. Koefisien determinasi (R
2
) 

mencerminkan kemampuan variabel dependen.Tujuan analisis ini adalah untuk 

menghitung besarnya pengaruh variabel independen tehadap variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi (R
2
) menunjukkan seberapa besar proporsi dari total 

variasi variabel tidak bebas yang dapat dijelaskan oleh variabel penjelasnya. 

Semakin tinggi nilai koefisien determinasi (R
2
) maka semakin besar proporsi dari 

total variasi variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

 

 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan 

 

4.1.1 Sejarah Singkat CV Bandung Jaya 

 

CV Bandung Jaya berdiri sejak tahun 2003 namun hanya berbentuk toko. 

Sejak tahun 2006 mengubah badan usaha menjadi CV Bandung Jaya. CV Bandung 

Jaya merupakan perusahaan yang bergerak di bidang penjualan alat elektronik 

rumah tangga seperti : kulkas, televisi LCD / LED, mesin cuci, cest freezer, DVD 

home Theater, kipas angin, microwive, setrika, rice cooker, lampu dan lain 

sebagainnya. Brand yang dijual di CV Bandung Jaya juga bermacam-macam seperti 

: Sharp, Sony, Samsung,LG, Panasonic dan brand lainnya 

 

4.1.2 Visi dan Misi CV Bandung Jaya 

 

Visi perusahaan adalah menjadi salah satu perusahaan distributor yang 

lengkap dan pengelolaan terbaik, terintegrasi dan berkesinambungan. 

Untuk misi adalah: 

 

1. Mensejahterakan masyarakat sekitar pada umumnya dan mensejahterakan 

karyawan pada khususnya. 

2. Meningkatkan nilai moral dan spritual karyawan. 
 

3. Menjadikan karyawan sebagai asset perusahaan. 

 

4. Meningkatkan kompetensi sumber daya manusia secara berkesinambungan 

melalui pelatihan yang relevan dibidangnya masing-masing sehingga setiap 

individu menjadi profesional dan zeroaccident dalam pekerjaannya. 
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Staf HRD 

 
Staf 

Pengiriman 

 

Staf 
Gudang 

 
Staf 

Keuangan 

Staf 
Adminsitra 

si 

 
Staf sales 

 
Direktur 

 

 

 

 
Dalam perusahaan, harus jelas adanya pembagian pekerjaan, gambaran 

 

hubungan antara atasan dengan bawahan, tugas serta tanggung jawab. Dengan 

pengorganisasian yang baik maka segala sesuatu yang telah diterapkan, 

direncanakan oleh perusahaan tercapai secara maksimal. Dilihat dari bentuk dan 

susunannya, organisasi dapat digolongkan dalam bentuk organisasi line dan 

staf.Dalam struktur organisasi yang berbentuk line kekuasaan dan tanggung jawab 

berjalan dari pucuk pimpinan kebawah sesuai bagian-bagian.Adapun struktur 

organisasi pada kantor pusat CV Bandung Jaya sebagai berikut : 

 

 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

Gambar 4.1. 

Struktur Organisasi CV Bandung Jaya 

4.1.2 Struktur Organisasi CV Bandung Jaya 
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Berikut adalah penjabaran tugas dari masing-masing jabatan adalah : 

 

1. Direktur 

 

a. Mengawasi dan mengendalikan perusahaan. 

 

b. Memimpin dan mengelola perusahaan sesuai dengan visi dan misi serta 

berusaha meningkatkan efisien dan efektivitas. 

c. Mengawasi seluruh karyawan di dalam perusahaan dengan tertib dan 

teratur. 

d. Bertanggung jawab atas terselenggaranya kegiatan distribusi dan 

pelayanan serta keuangan. 

e. Bertanggung jawab terhadap aset perusahaan. 

 

f. Bertanggung jawab untuk mengelola kegiatan operasional. 

 

g. Pengaturan, pengelolaan, penilaian, dan pengembangan sumber daya 

manusia. 

2. Staf Keuangan 

 

a. Menyusun laporan keuangan secara bulanan. 

 

b. Menyusun informasi keuangan untuk perhitungan. 

 

c. Menyusun dan membuat anggaran pengeluaran secara periodik. 

 

d. Melakukan dan menghitung upah atau gaji karyawan. 

 

e. Membuat Faktur Pajak, membuat penerimaan pemotongan, isi dan 

menyiapkan Pajak dan Pembayaran Pajak, menyetor, dan melaporkan ke 

Kantor Pelayanan Pajak tempat pendaftaran perusahaan 

f. Membuat laporan keuangan dan pajak dari pajak penghasilan pada akhir 

tahun. 
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g. Membuat dan melaporkan laporan keuangan, buku besar dan neraca 

saldo kepada manajer keuangan secara periodic. 

a. Menyusun laporan pengeluaran dan penerimaan keuangan serta 

bertanggung jawab atas penerimaan bukti-bukti pembayaran. 

h. Menghitung, membuat faktur pajak, rekonsiliasi fiskal, laporan keuangan 

pajak dan semua tugas yang berhubungan dengan pajak. 

i. Mencatat jumlah uang yang masuk dan keluar dari kas perusahaan. 
 

3. Staf Administrasi 

 

a. Bertanggung jawab dalam pengawasan stock inventaris kantor 

 

b. Membuat laporan stock 

 

c. Bertanggung jawab dalam pengurusan tagihan 

 

d. Membuat laporan piutang dan tanda terima 

 

e. Mencatat supplier yang bermasalah dalam hal tagihan 

 

f. Menangani manajemen karyawan dan memproses izin kerja. 

 

g. Menyiapkan dan mengatur anggaran departemen untuk sumber daya 

manusia dan biaya-biaya administrasi. 

h. Bertanggung jawab untuk administrasi penggajian, undang-undang dan 

pelaporan sumber daya manusia. 

i. Bertanggung jawab dalam mengadakan training untuk pelatihan dan 

pengembangan karyawan. 

j. Melaksanakan penyetoran uang, cek dan giro atas nama perusahaan. 

 

k. Membuat laporan penerimaan dan pengeluaran kas secara rutin. 
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4. Staf HRD 

 

a. Membuat laporan rekrutmen 

 

b. Bertanggung jawab dalam mencari dan menyeleksi calon karyawan. 

 

c. Mencatat pelanggaran karyawan 

 

d. Mengawasi kehadiran karyawan 

 

e. Membuat laporan pelatihan karyawan 

 

5. Staf Sales 

 

a. Mengajak konsumen melakukan pembelian 

 

b. Kolektor 

 

c. Merancang promosi 

 

d. Membuat laporan pelanggan dan tagihan macet pelanggan 

 

6. Staf Pengiriman 

 

Bertanggung jawab dengan proses pengiriman produk elektronik ke lokasi 

pelanggan dan memastikan penerimaan produk elektronik dengan baik. 

7. Staf Gudang 
 

Bertanggung jawab dengan stock elektronik dan proses pengiriman dan 

membuat laporan stock yang dilaporkan ke staf administrasi. 

 
 

4.1.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

4.1.3.1 Uji Validitas 

 

Menurut Sujarweni(2019:157, uji validitas dimaksudkan untuk mengukur 

sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Kuesioner dinyatakan valid bila pertanyaan 
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pada kuesioner dapat mengungkapkan sesuatu yang akan diukur. Kriteria 

dinyatakan valid adalah 

3. Jika rhitung ≥ rtabelmaka kuesioner dikatakan valid. 

 

4. Jika rhitung <rtabelmaka kuesioner dikatakan tidak valid. 

 

Hasil pengujian validitas untuk variabelKomunikasi Interpersonaldalam 

penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.1. 

Hasil Uji Validitas untuk Variabel Komunikasi Interpersonal (X1) 

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 
1. 

Informasi  yang diberikan 
kepada pelanggan  secara 

terbuka apabila akan 
terjadinya kenaikan harga 

 
0,812 

 
0,361 

 
Valid 

 

2. 

Informasi yang secara lengkap 

berkaitan kelebihan dan 

kelemahan produk 

 
0,850 

 

0,361 
 

Valid 

 
3. 

Staf perusahaan sering 

membantu pelanggan dalam 

memudahkan dalam proses 
ditribusi produk elektronik 

 
0,801 

 
0,361 

 
Valid 

 
4. 

Staf perusahaan yang 

membantu kesulitan 

pelanggan apabila terjadi 
permasalahan claim garansi 

 

0,809 

 
0,361 

 
Valid 

 
 

5. 

Staf perusahaan yang 

mempunyai etika dalam 

berkomunikasi sehingga tidak 

terjadi konflik dengan 
pelanggan 

 
 

0,808 

 
 

0,361 

 
 

Valid 

 

6. 
Staf perusahaan yang bersikap 

baik walaupun pelanggan 
tidak melakukan pembelian. 

 
0,830 

 

0,361 
 

Valid 

7. 
Komunikasi yang diberikan 
sama untuk seluruh pelanggan 0,841 0,361 Valid 

 
8. 

Informasi  dalam 

berkomunikasi diberikan 

secara lengkap untuk 
keseluruhan pelanggan 

 
0,829 

 
0,361 

 
Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Berdasarkan tabel statistik diperoleh nilai ttabel adalah df= n -2 (30-2) 

sebesare 0,361. Tabel 4.1.menunjukkan bahwa masing-masing pernyataan untuk 
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variabel Komunikasi Interpersonal(X1) memililiki nilai rhitung>rtabel (0,361). Hal ini 

dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan atau kuesioner untuk variabel 

Komunikasi Interpersonal(X1) dinyatakan valid. 

Hasil pengujian validitas untuk variabelKualitas Pelayanandalam penelitian 

ini yaitu sebagai berikut : 

Tabel 4.2. 

Hasil Uji Validitas untuk Kualitas Pelayanan (X2) 

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

1. 
Lokasi perusahaan yang mudah 
ditemukan oleh pelanggan 0,826 0,361 Valid 

 
2. 

Lokasi perusahaan yang mempunyai 

parkir yang luas sehingga pelanggan 

tidak kesulitan apabila ingin 
melakukan pembelian secara langsung 

 
0,538 

 
0,361 

 
Valid 

3. 
Pelayanan yang diterima pelanggan 
sangat dapat dipercaya 0,694 0,361 Valid 

4. 
Staf perusahaan yang memberikan 

pelayanan sesuai dengan kejujuran 
0,593 0,361 Valid 

 

5. 

Staf perusahaan yang melayani dengan 

cepat apabila pelanggan yang 
mengajukan keluhan 

 
0,694 

 

0,361 
 

Valid 

 

6. 

Staf perusahaan yang membantu 

pelanggan apabila  adanya 
permasalahan dengan produk 

 
0,730 

 

0,361 
 

Valid 

 

7. 

Perusahaan memberikan jaminan 

apabila produk elektronik yang 
diterima adanya cacat produk 

 
0,825 

 

0,361 
 

Valid 

 

8. 
Perusahaan menerima retur produk 
dengan syarat apabila box produk dan 

adanya kartu garansi. 

 
0,628 

 

0,361 
 

Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Tabel 4.2.menunjukkan bahwa masing-masing pernyataan untuk variabel 

Kualitas Pelayanan(X2) memililiki nilai rhitung>rtabel (0,361). Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa semua pernyataan atau kuesioner untuk variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) dinyatakan valid. 

Hasil pengujian validitas untuk variabelKepuasanPelanggandalam 

penelitian ini yaitu sebagai berikut : 
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Tabel 4.3. 

Hasil Uji Validitas untukKepuasan Pelanggan (Y) 

 

No Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 

1. 

Pelanggan  merasakan kepuasan 
terhadap kualitas pelayanan yang 
diterima 

 
0,365 

 

0,361 
 

Valid 

 

2. 

Pelanggan menyukai produk 

elektronik yang dibeli karena sesuai 
harapan pelanggan 

 
0,650 

 

0,361 
 

Valid 

3. 
Pelanggan tertarik untuk melakukan 
pembelian kembali 0,865 0,361 Valid 

 

4. 

Pelanggan mengalami kepuasan 

sehingga ingin berhubungan dalam 
jangka waktu yang panjang 

 
0,894 

 

0,361 
 

Valid 

5. 
Pelanggan bersedia 
merekomendasikan kepada orang lain 0,890 0,361 Valid 

 
6. 

Pelanggan menyukai transaksi 

pembelian di perusahaan sehingga 

melakukan promosi di media sosial 
berupa Instagram pelanggan 

 
0,724 

 
0,361 

 
Valid 

 

7. 
Perusahaan adalah pilihan utama 

ketika pelanggan ingin melakukan 
pembelian produk elektronik 

 
0,835 

 

0,361 
 

Valid 

 

 
8. 

Pelanggan mempunyai tingkat 

kesetiaan yang tinggi kepada 

perusahaan karena adanya jaminan 

retur produk apabila penerimaan 

produk elektronik yang cacat atau 
rusak. 

 

 
0,841 

 

 
0,361 

 

 
Valid 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Tabel 4.3.menunjukkan bahwa masing-masing pernyataan untuk variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y) memiliki nilai rhitung>rtabel (0,361). Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa semua pernyataan atau kuesioner untuk variabel Kepuasan 

Pelanggan (Y) dinyatakan valid. 

 

 

 

4.1.3.2 Uji Reliabilitas 
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Uji reliabilitas yang dimaksud dalam penelitian berfungsi sebagai pengujian 

kuisioner dalam pengambilan datanya. Menurut Sujarweni (2019:158), Uji 

reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur kuesioner yang merupakan indikator dari 

variabel. Butir pertanyaan dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap 

pertanyaan konsisten. Dalam penelitian ini mengunakan pengukuran sekali saja. 

Pada pengukuran ini keandalan butir pertanyaan dengan sekali menyebarkan 

kuesioner pada responden, kemudian hasil skornya diukur korelasinya antar skor 

jawaban pada butir pertanyaan yang sama dengan bantuan program SPSS 

(Statistical Product and Service Solutions) dengan fasilitas Cronbach Alpha. Suatu 

konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronbach 

alpha>0,60. 

4. Cronbach’s alpha < 0.6 = reliabilitas buruk. 

 

5. Cronbach’s alpha 0,6-0,79     = reliabilitas diterima. 

 

6. Cronbach’s alpha> 0,8 = reliabilitas baik. 

 

Hasil pengujian reliabilitas terhadap variabel dalam penelitian yaitu : 

 
Tabel 4.4. 

Uji Realibilitas Variabel Komunikasi Interpersonal 

Reliability Statistics 

 

 

 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Tabel 4.4. Hasildi atas menunjukan variabel Komunikasi 

Interpersonalmemiliki nilai nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.931 (>0.8) bahwa 

variabel Komunikasi Interpersonaldalam penelitian ini dinyatakan reliabilitas baik. 

Tabel 4.5. 

Uji RealibilitasVariabel Kualitas Pelayanan 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

0.931 8 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

0.843 8 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Tabel 4.5. Hasil di atas menunjukan variabel Kualitas Pelayananmemiliki 

nilai nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.843 (0.6-0.79) bahwa Kualitas 

Pelayanandalam penelitian ini dinyatakan reliabilitas diterima. 

Tabel 4.6 

Uji RealibilitasVariabel Kepuasan Pelanggan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

 
N of Items 

0.905 8 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Tabel 4.6. Hasil di atas menunjukan variabel memiliki Kepuasan Pelanggan 

nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0.905 (>0.8) bahwa variabel Kepuasan Pelanggan 

dalam penelitian ini dinyatakan reliabilitas baik. 

 

4.1.4 Karakteristik Responden 

 

4.1.4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 

Hasil analisis data berdasarkan usia responden adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 4.7 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

 
Usia 

 
Jumlah Pelanggan 

 
Persentase 

>20-30 Tahun 81 39% 

30-40 Tahun 94 45% 

> 40 Tahun 34 16% 

Total 209 100% 

Sumber : Hasil Olah Data, 2023 
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Tabel 4.7. responden dalam penelitian ini adalah yang berusia di bawah 20- 

30 tahun sebanyak 81 responden atau 39%, responden dalam penelitian ini adalah 

yang berusia 30-40 tahun sebanyak 94 responden atau 45% dan responden dalam 

penelitian ini adalah yang berusia di atas 40 tahun sebanyak 34 responden ata16%. 

Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah usia 30-40 tahun. 

 
 

4.1.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Karakteristik responden dalam penelitian berdasarkan jenis kelamin 

responden adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.8 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Jenis Kelamin Jumlah Pelanggan Persentase 

Laki-laki 121 58% 

Perempuan 88 42% 

Total 209 100% 

Sumber : Hasil Olah Data, 2023 

 

Tabel 4.8.responden dalam penelitian ini adalah yang berjenis kelamin laki- 

laki sebanyak 121 responden atau 58% dan responden dalam penelitian ini adalah 

yang berjenis kelamin perempuan sebanyak 88 responden atau 42%. Mayoritas 

responden dalam penelitian ini berjenis kelamin laki-laki. 

 
 

4.1.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian 

 

Karakteristik responden dalam penelitian berdasarkan jumlah pembelian 

 

responden adalah sebagai berikut : 

 

 

Tabel 4.9 
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Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pembelian 

 

Jumlah Pembelian Jumlah Pelanggan Persentase 

<5 kali 143 68% 

>5 kali 66 32% 

Total 209 100% 

Sumber : Hasil Olah Data, 2023 
 

Tabel 4.9.responden yang melakukan pembelian <5 kali sebanyak 143 

responden atau 68% sedangkan untuk responden yang melakukan pembelian >5 

kali sebanyak 66 responden atau 32%. Mayoritas responden dalam penelitian ini 

memiliki jumlah pembelian <5kali. 

 
 

4.1.5 Uji Asumsi Klasik 

 

4.1.5.1 Uji Normalitas 

 

Uji normalitas merupakan salah satu jenis teknik analisis data dalam uji 

asumsi klasik.Uji ini juga merupakan salah satu penentu kualitas data yang baik 

sebelum masuk ke dalam teknik analisis data selanjutnya.Menurut Sujarweni 

(2019:225), Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model 

regresi, variabel terikat dan variabel bebas keduanya memiliki distribusi normal 

ataukah tidak. Berikut ini adalah hasil uji normalitas dengan analisis grafik 

histogram dan normal P Plot. 

https://www.dqlab.id/teknik-pengolahan-data-kualitatif-kenali-macamnya
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Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Gambar 4.2 

Uji Normalitas Histogram 

 

Gambar 4.2.menunjukkan bahwa grafik histogram mempunyai data riil 

membentuk garis kurva cenderung simetri tidak melenceng ke kiri atau pun ke 

kanan, maka dapat dikatakan data berdistribusi normal. 

 
Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

Gambar 4.3. 

Uji Normal P-P Plot 
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Gambar 4.3. Grafik Normalitas P-P Plot, terlihat data menyebar di sekitar 

garis diagonal dan data menyebar sebagian besar mendekati garis diagonal sehingga 

dapat disimpulkan data berdistribusi normal. 

Uji statistik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas residual adalah 

uji statistik non-parametrikKolmogorov-Smirnov(K-S). Dalam uji ini, pedoman 

yang digunakan dalam pengambilan keputusan adalah: 

3. Jika nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka distribusi normal. 

 

4. Jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 maka distribusi tidak normal. 

 

Hasil perhitungan uji normalitas dapat dilihat pada Tabel 4.13.adalah : 

 
Tabel 4.13 

Hasil Uji Normalitas 

 
Asymp. Sig. (2-tailed) Kriteria Kesimpulan 

0.065 >0.05 Distribusi Normal 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 ( data diolah) 

 

Tabel 4.13.bahwa nilai signifikan yang dihasilkan dalam penelitian ini 

sebesar 0,065 > 0,05. Dengan demikian dari hasil tersebut menunjukkan data 

berdistribusi normal. 

 
 

4.1.5.4 Uji Multikolinearitas 

 

Uji Multikolinearitas adalah sebuah situasi yang menunjukkan adanya 

korelasi atau hubungan kuat antara dua variabel bebas atau lebih dalam sebuah 

model regresi berganda. Menurut Sujarweni (2019:226), Uji multikolinearitas 

merupakan suatu hubungan linier yang sempurna antara beberapa atau semua 

variabel independen. Nilai cut off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 

multikoloniearitas adalah Nilai tolerance ≤ 0,10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10. 
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Hasil perhitungan multikolinearitas dapat dilihat pada Tabel 4.14. berikut ini : 

 
Tabel 4.14 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Nilai Tolerance Nilai VIF Kesimpulan 

Komunikasi 
Interpersonal 

0.826 > 0.1 1.210 <10 Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 

Kualitas 
Pelayanan 

0.826 > 0.1 1.210<10 Tidak Terjadi 
Multikolinearitas 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 ( Data diolah ) 
 

Tabel 4.14. menunjukkan variabel bebas Komunikasi Interpersonal dan 

Kualitas Pelayanan sebesar 0,826 > 0,01 sedangkan nilai VIF variabel bebas 

Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan sebesar 1,210 < 10 bahwa tidak 

terjadi multikolonieritas dalam penelitian ini. 

 
 

4.1.5.5 Uji Heteroskedastisitas 

 

Dalam uji ini dikenal dengan dua keputusan. Jika hasil antara prediksi 

dengan residual membentuk suatu pola maka model regresi yang kita buat memiliki 

indikasi heteroskedastisitas.Menurut Sujawerni (2019:226), Uji heteroskedastisitas 

bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari 

residual satu pengamatan ke pengamatan lain. Hasil uji heteroskedastisitas dengan 

grafik scatterplot dapat dilihat pada Gambar 4.4.berikut ini: 
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Sumber : Hasil Penelitian, 2023 (Data diolah) 

 

Gambar 4.4. 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Gambar 4.4.menunjukkan data menyebar dengan pola yang tidak jelas baik 

di atas maupun di bawah angka nol (0) pada sumbu Y, tidak berkumpul di satu 

tempat, sehingga dari grafik scatterplot dapat di simpulkan bahwa tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada model regresi dalam penelitian ini. 

 
 

4.1.6 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Analisis Regresi linear berganda merupakan model regresi yang melibatkan 

lebih dari satu variabel independen. Untuk itu model penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini berupa analisis regresi linear berganda. Menurut Sujarweni 

(2019:227), Analisis regresi linear berganda adalah penelitian yang bertujuan 
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melihat pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen dengan skala 

pengukuran atau rasio dalam suatu persamaan linear. Persamaan regresi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Keterangan : 

Y : Kepuasan Pelanggan 
X1 : Komunikasi Interpersonal 

X2 : Kualitas Pelayanan 

a : Konstanta 
b1, b2 : Koefisien regresi variabel bebas 

e : Term of error 

 

Berikut hasil pengujian analisis regresi linear berganda yaitu : 

 
Tabel 4.15 

Hasil Analisis regresi Linear Berganda 

 

Variabel 
Unstandardized Coefficients 

B Std. Error 

Constant 2.701 1.445 

Komunikasi 

Interpersonal 

0.627 0.059 

Kualitas Pelayanan 0.258 0.052 

Sumber : Hasil Penelitian, 2023 ( Data diolah ) 
 

Kepuasan Pelanggan = 2,701 + 0,627 Komunikasi Interpersonal + 0,258 

 

Kualitas Pelayanan +e 

 

Makna dari penjelasan analisis regresi linear berganda diatas adalah: 

 

1. Apabila Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan tidak mengalami 

peningkatan atau konstanta maka Kepuasan Pelanggan 2,701 satuan. 

2. Setiap terjadi peningkatan sebesar satu satuan untuk variabelKomunikasi 

Interpersonal maka Kepuasan Pelanggan sebesar 0,627 satuan dengan 

anggapan variabel Kualitas Pelayanan konstan. 

3. Setiap terjadi peningkatan sebesar satu satuan untuk variabel Kualitas 

Pelayanan maka Kepuasan Pelanggan sebesar 0,258 satuan dengan 
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anggapan variabel Komunikasi Interpersonal konstan. 

 

 

4.1.7 Pengujian Hipotesis 

 

4.1.7.1 Uji Parsial (Uji t) 

 

Dalam pengujian hipotesis mengunakan uji secara parsial. Uji T-test adalah 

metode statistik yang digunakan untuk menguji apakah terdapat perbedaan 

signifikan antara dua kelompok atau populasi. Menurut Sujarweni (2019:229), Uji 

t menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel independen atau variabel penjelas 

secara individual dalam menerangkan variabel dependen. Dengan ketentuan: 

1. Ho:b1=b2==0 Secara parsial tidak adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonal terhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

Bandung Jaya. Secara parsial tidak adanya pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di 

CV Bandung Jaya. 

2. Ha:b1=b2≠ 0 Secara parsial adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonal terhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

Bandung Jaya. Secara parsial adanya pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

Bandung Jaya 

 

Kriteria penilaian hipotesis pada uji t adalah : 

 

3. Jika nilai thitung >ttabel dan signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 
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4. Jika nilai thitung < ttabel dan signifikansi > 0,05 maka Hoditerima dan Ha 

ditolak. 

Tabel 4.16 

Hasil Pengujian Secara Parsial (Uji t) 
Variabel thitung ttabel Sig Kesimpulan 

Komunikasi 

Interpersonal 

10.702 >1.972 0.000 < 0.05 Hipotesis diterima 

Kualitas 

Pelayanan 

5.016 >1.972 0.000< 0.05 Hipotesis diterima 

Sumber : Hasil Penelitian, 2022 ( Data diolah ) 
 

Tabel 4.16.menunjukkan nilai ttabel untuk signifikan 0,05pada derajat bebas 

df=n-k = 209-3=206 adalah sebesar 1,972. Hasil dari uji t dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Hasil perhitungan hipotesis secara parsial diperoleh nilai thitung (10,702) > 

ttabel (1,972) dan nilai signfikan sebesar 0,000< 0,05, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima artinya secara parsial adanya pengaruh Komunikasi Interpersonal 

terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

2. Hasil perhitungan hipotesis secara parsial diperoleh nilai thitung (5,016) > ttabel 

(1,972) dan nilai signfikan sebesar 0,000< 0,05, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima artinya secara parsial adanya pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

 
 

4.1.7.2 Uji Simultan (Uji-F) 

 

Uji F atau uji simultan ini pada dasarnya dilakukan untuk mengetahui 

apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 

secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Menurut Sujarweni (2019:228), 

Uji F adalah Signifikansi model regresi secara simultan diuji dengan melihat nilai 
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signifikansi di mana jika nilai sig di bawah 0,05 maka variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel independen. Bentuk pengujiannya adalah sebagai 

berikut: 

1. Ho:b1=b2==0 Secara simultan tidak adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

2. Ha:b1=b2≠0 Secara simultan adanya pengaruh Komunikasi 

Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

 

Kriteria pengujian uji simultan adalah: 

 

3. Jika nilai Fhitung>Ftabel dan signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 

diterima. 

4. Jika nilai Fhitung <Ftabel dan signifikansi > 0,05 maka Ho diterima dan Ha 

ditolak. 

Berikut Tabel hasil pengujian hipotesis secara simultan yaitu: 
 

Tabel 4.17 

Hasil Pengujian Secara Simultan (Uji F) 
Fhitung Ftabel Sig Kesimpulan 

111.574 >3.04 0.000 < 0.05 Hipotesis diterima 

Sumber: Hasil Penelitian, 2023 (data diolah) 

 

Tabel 4.17.bahwa nilai Ftabel pada taraf kepercayaan signifikansi 0,05 pada 

df1 = 2 dan df2 = 80 adalah 3,11. Hasil perhitungan diperoleh nilai Fhitung (111,574) 

> Ftabel (3,04) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima yaitu secara simultan adanya pengaruh Komunikasi Interpersonal dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 
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4.1.8 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

Persentase keofisien dererminasi menunjukkan seberapa besar variabel 

independen dapat menjelaskan variable dependen.Semakin besar koefisien 

determinasinya maka semakin baik variabel independen dalam menjelaskan 

variable dependen.Menurut Sujarweni (2019:228), Koefisien determinasi (R
2
) 

merupakan suatu ukuran terpenting dalam regresi. Koefisien determinasi (R
2
) 

mencerminkan kemampuan variabel dependen. Hasil pengujian koefisien 

determinasi dapat dilihat pada Tabel 4.15.di bawah ini : 

Tabel 4.15. 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
R R Square Adjusted R Square 

0.721 0.520 0.515 

Sumber: Hasil Penelitian. 2023 (data diolah) 

 
Tabel 4.15. bahwa R Square adalah sebesar 0.520 berarti Komunikasi 

Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV 

Bandung Jaya sebesar 52% dan sisanya 48% (100-52) dipengaruhi oleh variabel 

lain di luar dari penelitian ini seperti kualitas produk, saluran distribusi, citra 

perusahaan dan sebagainya. 

 
 

4.2 Pembahasan 

 

4.2.1 PengaruhKomunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan Pelanggan di 

CV Bandung Jaya 

Hasil perhitungan hipotesis secara parsial diperoleh nilai thitung (10,702) > 

ttabel (1,972) dan nilai signfikan sebesar 0,000< 0,05, maka H0 ditolak dan Ha 

diterima artinya secara parsial adanya pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap 
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Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

 

Hasil Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Benedica 

(2019) dengan judul penelitian Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Department Store Matahari Cabang Rawamangun Jakarta 

yang memperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh Komunikasi Interpersonal 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Komunikasi interpersonal berhubungan dengan staf marketing dan staf 

salesman serta manajer marketing kepada pihak pelanggan.Sulitnya pelanggan 

berkomunikasi kepada staf marketing apabila ingin melakukan pemesanan maupun 

dalam transaksi. Hal ini disebabkan marketing yang suka diganti sehingga 

pelanggan kebingungan dalam berkomunikasi interpersonal pihak marketing. 

 
 

4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di di CV 

Bandung Jaya 

Hasil perhitungan hipotesis secara parsial diperoleh nilai thitung (5,016) > ttabel 

(1,972) dan nilai signfikan sebesar 0,000< 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima 

artinya secara parsial adanya pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

Hasil Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Durmawati (2022) dengan judul penelitian Kepuasan Konsumen Berdasar pada 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk yang memperoleh hasil bahwa terdapat 

pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan Pelanggan. 
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Banyak pemicu ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diterima 

pelanggan. Mulai dari distribusi produk yang tidak jelas dan tidak tepat waktu, 

rutinya kesalahan dalam pengantaran produk (terjadi perbedaan kode produk), 

informasi produk yang tidak valid dan arahan claim garansi yang kurang tepat dan 

jelas. 

 
 

4.2.3 Pengaruh Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya 

Hasil perhitungan diperoleh nilai Fhitung (111,574) > Ftabel (3,04) dengan 

tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, maka H0 ditolak dan Ha diterima yaitu secara 

simultan adanya pengaruh Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

Hasil Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Benedica 

(2019) dan Rachmawati(2021) yang memperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh 

Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Penurunan kepuasan pelanggan. Penurunan Kepuasan pelanggan ini 

berdampak pada penurunan penjualan yang diperoleh CV Bandung Jaya yang 

disebabkan sulitnya pelanggan berkomunikasi kepada staf marketing apabila ingin 

melakukan pemesanan maupun dalam transaksi dan banyak pemicu ketidakpuasan 

pelanggan terhadap pelayanan yang diterima pelanggan seperti ketidaktangapan 

ketika pelanggan mengajukan keluhan dan tidak ditangani dengan cepat dan tepat. 
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BAB V 

 

KESIMPULAN, IMPLIKASI MANAJERIAL DAN SARAN AKADEMIS 

 

 

 
5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan 

bahwa : 

1. Hasil penelitian ini memperoleh bahwa Komunikasi Interpersonal dan 

Kualitas Pelayanan tidak mengalami peningkatan atau konstanta.Setiap 

terjadi peningkatan sebesar satu satuan untuk variabelKomunikasi 

Interpersonal maka Kepuasan Pelanggan sebesar b1.Setiap terjadi 

peningkatan sebesar satu satuan untuk variabel Kualitas Pelayanan maka 

Kepuasan Pelanggan sebesar b2 

2. Secara parsial Komunikasi Interpersonal berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

3. Secara parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

4. Secara simultan Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya. 

5. R Square adalah sebesar 0.520 berarti Komunikasi Interpersonal dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di CV Bandung Jaya 

sebesar 52% dan sisanya 48% (100-52) dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar dari penelitian ini seperti kualitas produk, saluran distribusi, citra 

perusahaan dan sebagainya 
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5.2 Implikasi Manajerial 

 

Berdasarkan analisa yang telah peneliti lakukan, maka didapatkan hasil 

implikasi yang dapat diberikan kepada perusahaan sebagai berikut: 

1. Komunikasi Interpersonal yang efektif pada CV Bandung Jaya harus 

mempertahankan: 

a. Mempertahankan staf perusahaan yang bersikap baik walaupun pelanggan 

tidak melakukan pembelian. 

b. Memperhatikan performa staf perusahaan yang mempunyai etika dalam 

berkomunikasi sehingga tidak terjadi konflik dengan pelanggan. 

2. Kualitas Pelayanan pada CV Bandung Jaya perlu memperhatikan: 

 

a. Mempertahankan Staf perusahaan yang memberikan pelayanan sesuai 

dengan kejujuran. 

b. Memperhatikan pelayanan terkait lokasi perusahaan yang mudah 

ditemukan oleh pelanggan. 

 
 

5.3 Saran Akademis 

 

Saran-saran akademis yang dapat diberikan adalah: 

 

1. Manambah Variabel Penelitian 

 

Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian 

ini, disarankan untuk dapat meneruskan penelitian ini dengan mencari 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi peningkatan Kepuasan 

Pelangganselain dari Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan, 

misalnya kualitas produk, distribusi. 
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2. Menambah Jumalah Responden 

 

Sehubungan dengan keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya, peneliti ini 

hanya dapat mengambil 209 orang responden sebagai sampel. Dengan 

demikian, untuk penelitian selanjutnya diharapkan agar dapat meningkatkan 

jumlah responden sehingga dapat mewakili keadaan yang sebenarnya. 

3. Perluasan Geografis 

 

Salah satu keterbatasan dalam penelitian ini adalah responden yang kurang 

beragam karena sampel hanya diambil dari satu tempat saja yaitu di di CV 

Bandung Jaya. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu memperluas 

area penelitian dan memperbanyak responden penelitian. 
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian 

 
 

KUESIONER PENELITIAN 

 

Bapak/Ibu yang terhormat, 

 

Saya mahasiswa dari STIE EKA Prasetya Medan yang sedang melakukan 

penelitian dalam rangka menyelesaikan skripsi dengan judul “PENGARUH 

KOMUNIKASI INTERPERSONAL DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI CV BANDUNG JAYA”.Untuk 

menyelesaikan skripsi tersebut peneliti membutuhkan data-data untuk dianalisis, 

oleh karena itu peneliti sangat berharap, agar dalam pengisian kuesioner ini 

Bapak/Ibu/Saudara/I berkenan mengisinya dengan lengkap dan benar sesuai 

dengan hati nurani.Setiap jawaban Bapak/Ibu/Saudara/I merupakan bantuan yang 

tidak ternilai bagi penelitian ini dan atas bantuan Bapak/Ibu/Saudara/I saya ucapkan 

terima kasih. 

 

DATA RESPONDEN 

 

Berikan tanda check (√) untuk jawaban pilihan Bapak/ Ibu. 

 

No. Responden : 

 

Nama Konsumen : 
 

Usia : < 20-30 tahun 31-40 tahun 
 

> 40 tahun 
 

Jenis Kelamin : Laki-laki Perempuan 
 

Jumlah Pembelian : 1-3 kali 7-10 kali 
 

4-6 kali >10 kali 
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II. Petunjuk Pengisian 
 

Berilah jawaban pernyataan dengan check list (√) pada kolom yang tersedia sesuai 

dengan pendapat Bapak/Ibu/Saudara/I. Kriteria penilaianya adalah sebagai berikut: 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

 

RR = Ragu-ragu 

 

TS = Tidak Setuju 

 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 

 

Komunikasi Interpersonal(X1) 
 

No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Keterbukaan 

1. Informasi yang diberikan kepada pelanggan 

secara terbuka apabila akan terjadinya 
kenaikan harga 

     

2. Terdapat Informasi yang lengkap mengenai 
kelebihan dan kelemahan produk 

     

Empati 

3. Staf perusahaan sering membantu pelanggan 

dalam memudahkan dalam proses ditribusi 
produk elektronik 

     

4. Staf perusahaan yang sigap dalam membantu 
pelanggan apabila terjadi permasalahan claim 
garansi 

     

Sikap Positif 

5. Staf perusahaan yang mempunyai etika dalam 
berkomunikasi sehingga tidak terjadi konflik 
dengan pelanggan 

     

6. Staf perusahaan yang bersikap baik walaupun 

pelanggan tidak melakukan pembelian. 

     
 

Kesetaraan 

7. Komunikasi yang diberikan sama untuk 
seluruh pelanggan 

     

 

8. Informasi dalam berkomunikasi diberikan 

secara lengkap untuk keseluruhan pelanggan 

     

 

Kualitas Pelayanan(X2) 
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No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Tangibles (Bukti Fisik) 

1. Lokasi perusahaan yang mudah ditemukan 
oleh pelanggan 

     

2. Lokasi perusahaan yang mempunyai parkir 

yang luas sehingga pelanggan tidak kesulitan 

apabila ingin melakukan pembelian secara 
langsung 

     

Reliability (Kehandalan) 

3. Pelayanan yang diterima pelanggan sangat 
dapat dipercaya 

     

4. Staf perusahaan yang memberikan pelayanan 
sesuai dengan kejujuran 

     

Responsiveness (Ketanggapan) 

5. Staf perusahaan yang melayani dengan cepat 

apabila pelanggan yang mengajukan keluhan 

     

6. Staf perusahaan yang  membantu  pelanggan 
apabila adanya permasalahan dengan produk 

     

Assurance (Jaminan/Kepastian) 

7. Perusahaan memberikan jaminan   apabila 

produk elektronik yang diterima adanya cacat 
produk 

     

8. Perusahaan menerima retur produk dengan 

syarat apabila box produk dan adanya kartu 
garansi. 

     

 

 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
 

No. Pernyataan SS S RR TS STS 

Kesesuaian harapan 

1. Pelanggan merasakan kepuasan terhadap 
kualitas pelayanan yang diterima 

     

2. Pelanggan menyukai produk elektronik yang 

dibeli karena sesuai harapan pelanggan 

     

Minat berkunjung kembali 

3. Pelanggan tertarik untuk melakukan 

pembelian kembali 

     

4. Pelanggan mengalami   kepuasan   sehingga 

ingin berhubungan dalam jangka waktu yang 
panjang 

     

 

Kesediaan merekomendasikan 

5. Pelanggan bersedia merekomendasikan 
kepada orang lain 

     

 

6. Pelanggan menyukai transaksi pembelian di 

perusahaan sehingga melakukan promosi di 
media sosial berupa Instagram pelanggan 

     

Loyalitas 

7. Perusahaan adalah   pilihan   utama   ketika      
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No. Pernyataan SS S RR TS STS 

 pelanggan ingin melakukan pembelian produk 
elektronik 

     

8. Pelanggan mempunyai tingkat kesetiaan yang 

tinggi kepada perusahaan karena adanya 

jaminan retur produk apabila penerimaan 
produk elektronik yang cacat atau rusak. 

     



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

Lampiran 2 : Tabulasi Kuesioner 
 

 

 

No 

. 

KOMUNIKASI 

INTERPERSONAL 
KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 5 4 3 2 5 5 5 33 

4 2 1 3 2 2 4 4 4 22 4 5 4 4 4 5 5 5 36 

5 3 2 5 4 2 1 1 1 19 4 3 4 5 5 4 3 2 30 

6 2 2 1 3 1 1 1 2 13 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

7 1 1 1 2 3 1 2 1 12 4 5 4 5 4 4 5 5 36 

8 2 2 1 3 4 1 3 3 19 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

9 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

10 5 5 5 5 5 5 5 5 40 3 5 5 5 4 4 4 4 34 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 3 3 5 3 4 4 4 4 30 

12 5 5 5 1 2 1 2 2 23 4 4 5 4 5 5 5 4 36 

13 5 5 5 1 1 4 4 4 29 3 5 4 4 4 5 3 4 32 

14 1 3 1 1 2 4 4 2 18 4 4 4 3 4 5 4 5 33 

15 1 1 1 1 2 3 2 3 14 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

16 3 3 4 2 1 3 5 2 23 4 5 3 3 3 4 3 4 29 

17 2 2 2 3 4 4 2 1 20 4 5 3 5 4 4 4 5 34 

18 3 3 3 3 1 2 1 2 18 3 4 5 4 4 3 3 3 29 

19 2 2 2 2 3 4 3 4 22 2 2 4 5 4 3 5 4 29 

20 2 3 2 2 1 2 1 1 14 3 4 5 4 4 5 4 4 33 

21 1 1 5 3 1 2 1 1 15 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

22 3 3 1 1 1 1 3 4 17 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

23 2 4 2 2 1 2 3 4 20 4 5 4 5 4 4 5 4 35 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 40 4 5 5 4 5 4 4 4 35 

25 3 2 1 2 3 1 1 1 14 4 5 5 2 4 4 5 4 33 

26 2 2 1 1 1 1 1 1 10 4 4 2 2 4 5 4 5 30 

27 4 2 1 1 1 1 1 1 12 2 4 2 3 2 5 2 4 24 

28 2 1 1 1 1 1 1 1 9 2 4 1 2 2 2 2 4 19 

29 4 3 3 3 3 3 2 2 23 2 4 3 3 3 2 3 2 22 

30 5 5 5 5 5 2 2 2 31 2 3 3 3 3 1 2 2 19 
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No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

7 5 5 1 5 5 5 1 5 32 

8 4 5 3 5 5 5 3 5 35 

9 5 2 2 5 5 2 2 5 28 

10 4 3 2 5 5 3 2 5 29 

11 4 5 5 5 5 5 5 5 39 

12 5 5 2 2 2 3 2 2 23 

13 3 5 4 2 2 4 4 2 26 

14 4 4 2 1 2 4 2 1 20 

15 4 5 2 2 2 2 2 2 21 

16 3 5 2 2 2 5 2 2 23 

17 4 2 1 1 2 2 1 1 14 

18 3 5 5 4 3 5 5 4 34 

19 5 3 4 1 2 3 4 1 23 

20 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

21 5 2 5 5 5 2 5 5 34 

22 4 2 5 5 5 2 5 5 33 

23 5 1 1 1 2 1 1 1 13 

24 4 1 1 3 1 1 1 3 15 

25 5 3 1 1 1 3 1 1 16 

26 2 3 3 3 4 3 3 3 24 

27 4 2 2 2 2 2 2 2 18 

28 4 3 1 1 1 3 1 4 18 

29 4 1 1 1 1 4 4 4 20 

30 2 2 1 1 1 2 1 1 11 
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Lampiran 3: Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

 
Correlations 

VAR00 
001 

VAR00 
002 

VAR00 
003 

VAR00 
004 

VAR00 
005 

VAR00 
006 

VAR00 
007 

VAR00 
008 

VAR00 
009 

VA 
R00 
001 

Pearson 
Correlation 

1 .868**
 .737**

 .599**
 .583**

 .477**
 .533**

 .569**
 .812**

 

Sig. (2- 
tailed) 

 .000 .000 .000 .001 .008 .002 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
002 

Pearson 
Correlation 

.868**
 1 .712**

 .582**
 .564**

 .573**
 .657**

 .664**
 .850**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.000  .000 .001 .001 .001 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
003 

Pearson 
Correlation 

.737**
 .712**

 1 .693**
 .501**

 .570**
 .537**

 .494**
 .801**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.000 .000  .000 .005 .001 .002 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
004 

Pearson 
Correlation 

.599**
 .582**

 .693**
 1 .825**

 .580**
 .504**

 .533**
 .809**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.000 .001 .000  .000 .001 .005 .002 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
005 

Pearson 
Correlation 

.583**
 .564**

 .501**
 .825**

 1 .652**
 .607**

 .583**
 .808**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.001 .001 .005 .000  .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
006 

Pearson 
Correlation 

.477**
 .573**

 .570**
 .580**

 .652**
 1 .837**

 .763**
 .830**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.008 .001 .001 .001 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
007 

Pearson 
Correlation 

.533**
 .657**

 .537**
 .504**

 .607**
 .837**

 1 .861**
 .841**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.002 .000 .002 .005 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
008 

Pearson 
Correlation 

.569**
 .664**

 .494**
 .533**

 .583**
 .763**

 .861**
 1 .829**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.001 .000 .006 .002 .001 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
009 

Pearson 
Correlation 

.812**
 .850**

 .801**
 .809**

 .808**
 .830**

 .841**
 .829**

 1 

Sig. (2- 
tailed) 

.000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.931 8 
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Correlations 

VAR00 
001 

VAR00 
002 

VAR00 
003 

VAR00 
004 

VAR00 
005 

VAR00 
006 

VAR00 
007 

VAR00 
008 

VAR00 
009 

VA 
R00 
001 

Pearson 
Correlation 

1 .560**
 .417*

 .308 .578**
 .619**

 .642**
 .518**

 .826**
 

Sig. (2- 
tailed) 

 .001 .022 .097 .001 .000 .000 .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
002 

Pearson 
Correlation 

.560**
 1 .155 .147 .051 .395*

 .306 .489**
 .538**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.001  .413 .438 .789 .031 .100 .006 .002 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
003 

Pearson 
Correlation 

.417*
 .155 1 .479**

 .676**
 .339 .588**

 .083 .694**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.022 .413  .007 .000 .067 .001 .664 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
004 

Pearson 
Correlation 

.308 .147 .479**
 1 .570**

 .184 .433*
 .089 .593**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.097 .438 .007  .001 .331 .017 .640 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
005 

Pearson 
Correlation 

.578**
 .051 .676**

 .570**
 1 .330 .498**

 .101 .694**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.001 .789 .000 .001  .075 .005 .596 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
006 

Pearson 
Correlation 

.619**
 .395*

 .339 .184 .330 1 .484**
 .677**

 .730**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.000 .031 .067 .331 .075  .007 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
007 

Pearson 
Correlation 

.642**
 .306 .588**

 .433*
 .498**

 .484**
 1 .578**

 .825**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.000 .100 .001 .017 .005 .007  .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
008 

Pearson 
Correlation 

.518**
 .489**

 .083 .089 .101 .677**
 .578**

 1 .628**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.003 .006 .664 .640 .596 .000 .001  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VA 
R00 
009 

Pearson 
Correlation 

.826**
 .538**

 .694**
 .593**

 .694**
 .730**

 .825**
 .628**

 1 

Sig. (2- 
tailed) 

.000 .002 .000 .001 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
 
 

Reliability Statistics 

 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.843 8 
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Correlations 

VAR00 
001 

VAR00 
002 

VAR00 
003 

VAR00 
004 

VAR00 
005 

VAR00 
006 

VAR00 
007 

VAR00 
008 

VAR00 
009 

VAR0 
0001 

Pearson 
Correlatio 
n 

1 .114 .200 .315 .346 .112 .190 .306 .365*
 

Sig. (2- 
tailed) 

 .548 .289 .090 .061 .554 .314 .100 .047 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0002 

Pearson 
Correlatio 
n 

.114 1 .516**
 .416*

 .422*
 .815**

 .420*
 .310 .650**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.548  .004 .022 .020 .000 .021 .095 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0003 

Pearson 
Correlatio 
n 

.200 .516**
 1 .687**

 .700**
 .532**

 .948**
 .583**

 .865**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.289 .004  .000 .000 .003 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0004 

Pearson 
Correlatio 
n 

.315 .416*
 .687**

 1 .945**
 .462*

 .623**
 .905**

 .894**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.090 .022 .000  .000 .010 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0005 

Pearson 
Correlatio 
n 

.346 .422*
 .700**

 .945**
 1 .472**

 .630**
 .833**

 .890**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.061 .020 .000 .000  .008 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0006 

Pearson 
Correlatio 
n 

.112 .815**
 .532**

 .462*
 .472**

 1 .565**
 .491**

 .724**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.554 .000 .003 .010 .008  .001 .006 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0007 

Pearson 
Correlatio 
n 

.190 .420*
 .948**

 .623**
 .630**

 .565**
 1 .615**

 .835**
 

Sig. (2- 
tailed) 

.314 .021 .000 .000 .000 .001  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0008 

Pearson 
Correlatio 
n 

.306 .310 .583**
 .905**

 .833**
 .491**

 .615**
 1 .841**

 

Sig. (2- 
tailed) 

.100 .095 .001 .000 .000 .006 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

VAR0 
0009 

Pearson 
Correlatio 
n 

.365*
 .650**

 .865**
 .894**

 .890**
 .724**

 .835**
 .841**

 1 

Sig. (2- 
tailed) 

.047 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Reliability Statistics 
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Lampiran 4 : Tabulasi Kuesioner Sampel Penelitian 

 

 

 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 5 5 5 5 5 4 
3 
9 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 5 4 4 5 5 4 
3 
7 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

7 2 2 5 5 2 4 5 2 
2 
7 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

8 2 2 1 2 2 3 5 5 
2 
2 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 

9 5 5 5 5 5 4 4 5 
3 
8 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

10 2 3 2 2 3 2 5 2 
2 
1 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

11 3 3 2 2 3 3 2 3 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

12 5 5 5 5 5 5 3 5 
3 
8 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

13 5 4 5 5 4 5 5 5 
3 
8 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

14 3 2 2 2 2 5 5 3 
2 
4 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

15 5 5 3 3 5 1 3 5 
3 
0 

1 1 1 2 2 1 1 1 10 

16 3 3 2 2 3 2 5 3 
2 
3 

4 4 4 2 4 4 4 4 30 

17 3 3 4 4 3 4 2 3 
2 
6 

2 3 3 4 2 3 2 3 22 

18 3 3 3 3 3 5 3 3 
2 
6 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.905 8 
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No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

19 4 2 4 4 2 5 5 4 
3 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

21 2 2 2 2 2 3 2 2 
1 
7 

3 4 3 3 4 3 4 4 28 

22 1 2 2 2 2 2 2 1 
1 
4 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

2 4 3 2 1 3 1 4 20 

24 2 3 5 5 3 2 2 2 
2 
4 

2 2 3 2 4 3 4 2 22 

25 4 5 5 5 5 3 2 4 
3 
3 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

26 3 5 5 5 5 1 3 3 
3 
0 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

27 2 1 3 3 1 2 1 2 
1 
5 

3 2 4 2 2 4 2 2 21 

28 3 4 2 2 4 2 2 3 
2 
2 

3 3 4 2 4 4 4 3 27 

29 3 5 5 5 5 4 4 3 
3 
4 

3 2 4 4 3 4 3 2 25 

30 3 3 2 2 3 3 3 3 
2 
2 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 

31 4 4 3 3 4 4 4 4 
3 
0 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

32 3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

33 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 3 2 2 3 2 3 21 

34 3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

35 3 2 1 1 2 1 1 3 
1 
4 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

36 3 2 3 3 2 2 2 3 
2 
0 

3 2 4 2 2 4 2 2 21 

37 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 4 2 4 4 4 3 27 

38 2 2 5 5 2 4 1 2 
2 
3 

3 2 4 4 3 4 3 2 25 

39 4 2 1 1 2 3 1 4 
1 
8 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 
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No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

40 5 3 3 3 3 4 4 5 
3 
0 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

41 2 3 2 2 3 2 5 2 
2 
1 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

42 3 3 2 2 3 3 2 3 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

43 3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

44 3 2 1 1 2 1 1 3 
1 
4 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

45 3 2 3 3 2 2 2 3 
2 
0 

3 2 4 2 2 4 2 2 21 

46 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 4 2 4 4 4 3 27 

47 2 2 5 5 2 4 1 2 
2 
3 

3 2 4 4 3 4 3 2 25 

48 4 2 1 1 2 3 1 4 
1 
8 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 

49 5 3 3 3 3 4 4 5 
3 
0 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

50 2 3 2 2 3 2 5 2 
2 
1 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

51 3 3 2 2 3 3 2 3 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

52 3 4 3 3 4 1 3 3 
2 
4 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

53 3 4 4 4 4 4 3 3 
2 
9 

3 4 4 4 4 4 4 4 31 

54 4 3 2 2 3 3 4 4 
2 
5 

4 3 2 3 3 2 3 3 23 

55 1 1 3 3 1 5 5 1 
2 
0 

2 4 4 5 5 4 5 4 33 

56 2 2 4 4 2 3 1 2 
2 
0 

2 3 4 3 3 4 3 3 25 

57 2 1 2 2 1 4 3 2 
1 
7 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

58 1 2 2 2 2 1 4 1 
1 
5 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

59 1 3 3 3 3 4 4 1 
2 
2 

1 2 4 4 5 4 5 2 27 

60 1 5 4 4 5 3 3 1 
2 
6 

3 2 3 3 3 3 3 2 22 
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No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

61 1 3 4 4 3 4 2 1 
2 
2 

3 2 3 4 2 3 2 2 21 

62 1 4 4 4 4 4 4 1 
2 
6 

1 1 4 4 3 4 3 1 21 

63 1 3 3 3 3 2 2 1 
1 
8 

4 4 4 2 4 4 4 4 30 

64 4 4 2 2 4 4 2 4 
2 
6 

2 3 3 4 2 3 2 3 22 

65 4 4 1 1 4 4 3 4 
2 
5 

1 2 2 4 2 2 2 2 17 

66 2 4 4 4 4 1 5 2 
2 
6 

4 2 2 1 1 2 1 2 15 

67 2 4 4 4 4 3 4 2 
2 
7 

4 3 4 3 1 4 1 3 23 

68 2 4 2 2 4 3 4 2 
2 
3 

3 4 3 3 4 3 4 4 28 

69 1 3 2 2 3 2 4 1 
1 
8 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

70 2 4 2 2 4 1 5 2 
2 
2 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

71 2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

72 4 5 5 5 5 1 2 4 
3 
1 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

73 4 5 4 4 5 4 3 4 
3 
3 

3 4 4 4 4 4 4 4 31 

74 5 5 5 5 5 3 5 5 
3 
8 

4 3 2 3 3 2 3 3 23 

75 1 2 2 2 2 5 2 1 
1 
7 

2 4 4 5 5 4 5 4 33 

76 2 2 2 2 2 3 2 2 
1 
7 

2 3 4 3 3 4 3 3 25 

77 2 2 3 3 2 4 1 2 
1 
9 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

78 4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 

79 3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

80 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 3 2 2 3 2 3 21 

81 3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 
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No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

82 2 3 2 2 3 2 5 2 
2 
1 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

83 3 3 2 2 3 3 2 3 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

84 3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

85 3 2 1 1 2 1 1 3 
1 
4 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

86 3 2 3 3 2 2 2 3 
2 
0 

3 2 4 2 2 4 2 2 21 

87 2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 4 2 4 4 4 3 27 

88 2 2 5 5 2 4 1 2 
2 
3 

3 2 4 4 3 4 3 2 25 

89 4 2 1 1 2 3 1 4 
1 
8 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 

90 5 3 3 3 3 4 4 5 
3 
0 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

91 2 3 2 2 3 2 3 2 
1 
9 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

92 3 3 2 2 3 3 1 3 
2 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

93 1 3 2 2 3 2 1 1 
1 
5 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

94 2 4 2 2 4 1 1 2 
1 
8 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

95 2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

96 4 3 3 3 3 1 2 4 
2 
3 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

97 4 5 4 4 5 1 3 4 
3 
0 

2 2 2 1 1 1 1 1 11 

98 5 5 5 5 5 1 5 5 
3 
6 

1 1 1 1 1 1 2 1 9 

99 1 2 2 2 2 1 2 1 
1 
3 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

10 
0 

2 2 2 2 2 1 2 2 
1 
5 

1 1 2 2 2 2 1 1 12 

10 
1 

2 2 3 3 2 1 1 2 
1 
6 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

10 
2 

4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

10 
3 

3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

10 
4 

3 2 1 1 2 1 3 3 
1 
6 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

10 
5 

3 2 3 3 2 1 1 3 
1 
8 

1 2 2 2 1 1 1 1 11 

10 
6 

4 4 2 2 4 4 2 4 
2 
6 

2 3 3 4 2 3 2 3 22 

10 
7 

4 4 1 1 4 4 3 4 
2 
5 

1 2 2 4 2 2 2 2 17 

10 
8 

2 4 4 4 4 1 5 2 
2 
6 

4 2 2 1 1 2 1 2 15 

10 
9 

2 4 4 4 4 3 4 2 
2 
7 

4 3 4 3 1 4 1 3 23 

11 
0 

2 4 2 2 4 3 4 2 
2 
3 

3 4 3 3 4 3 4 4 28 

11 
1 

1 3 2 2 3 2 4 1 
1 
8 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

11 
2 

2 4 2 2 4 1 5 2 
2 
2 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

11 
3 

2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

11 
4 

4 5 5 5 5 1 2 4 
3 
1 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

11 
5 

4 5 4 4 5 4 3 4 
3 
3 

3 4 4 4 4 4 4 4 31 

11 
6 

5 5 5 5 5 3 5 5 
3 
8 

4 3 2 3 3 2 3 3 23 

11 
7 

1 2 2 2 2 5 2 1 
1 
7 

2 4 4 5 5 4 5 4 33 

11 
8 

2 2 2 2 2 3 2 2 
1 
7 

2 3 4 3 3 4 3 3 25 

11 
9 

2 2 3 3 2 4 1 2 
1 
9 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 
0 

4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 

12 
1 

3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

12 
2 

2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 3 2 2 3 2 3 21 

12 
3 

3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

12 
4 

2 3 2 2 3 2 5 2 
2 
1 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

12 
5 

3 3 2 2 3 3 2 3 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

12 
6 

3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

12 
7 

3 2 1 1 2 1 1 3 
1 
4 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

12 
8 

3 2 3 3 2 2 2 3 
2 
0 

3 2 4 2 2 4 2 2 21 

12 
9 

2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 4 2 4 4 4 3 27 

13 
0 

2 2 5 5 2 4 1 2 
2 
3 

3 2 4 4 3 4 3 2 25 

13 
1 

4 2 1 1 2 3 1 4 
1 
8 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 

13 
2 

5 3 3 3 3 4 4 5 
3 
0 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

13 
3 

2 3 2 2 3 2 3 2 
1 
9 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

13 
4 

3 3 2 2 3 3 1 3 
2 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

13 
5 

1 3 2 2 3 2 1 1 
1 
5 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

13 
6 

2 4 2 2 4 1 1 2 
1 
8 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

13 
7 

2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

13 
8 

4 3 3 3 3 1 2 4 
2 
3 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

13 
9 

4 5 4 4 5 1 3 4 
3 
0 

2 2 2 1 1 1 1 1 11 

14 
0 

5 5 5 5 5 1 5 5 
3 
6 

1 1 1 1 1 1 2 1 9 

14 
1 

1 2 2 2 2 1 2 1 
1 
3 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

14 
2 

2 2 2 2 2 1 2 2 
1 
5 

1 1 2 2 2 2 1 1 12 

14 
3 

2 2 3 3 2 1 1 2 
1 
6 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

14 
4 

4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

14 
5 

3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

14 
6 

3 2 1 1 2 1 3 3 
1 
6 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

14 
7 

3 2 3 3 2 1 1 3 
1 
8 

1 2 2 2 1 1 1 1 11 

14 
8 

2 3 2 2 3 2 3 2 
1 
9 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

14 
9 

3 3 2 2 3 3 1 3 
2 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

15 
0 

1 3 2 2 3 2 1 1 
1 
5 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

15 
1 

2 4 2 2 4 1 1 2 
1 
8 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

15 
2 

2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

15 
3 

4 3 3 3 3 1 2 4 
2 
3 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

15 
4 

4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 

15 
5 

3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

15 
6 

2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 3 2 2 3 2 3 21 

15 
7 

3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

15 
8 

2 3 2 2 3 2 5 2 
2 
1 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

15 
9 

3 3 2 2 3 3 2 3 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

16 
0 

3 4 4 4 4 3 2 3 
2 
7 

4 3 4 3 3 4 3 3 27 

16 
1 

3 2 1 1 2 1 1 3 
1 
4 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

16 
2 

3 2 3 3 2 2 2 3 
2 
0 

3 2 4 2 2 4 2 2 21 

16 
3 

2 2 2 2 2 2 2 2 
1 
6 

3 3 4 2 4 4 4 3 27 

16 
4 

2 2 5 5 2 4 1 2 
2 
3 

3 2 4 4 3 4 3 2 25 

16 
5 

4 2 1 1 2 3 1 4 
1 
8 

4 5 5 3 2 5 2 5 31 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

16 
6 

5 3 3 3 3 4 4 5 
3 
0 

4 4 2 4 2 2 2 4 24 

16 
7 

2 3 2 2 3 2 3 2 
1 
9 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

16 
8 

3 3 2 2 3 3 1 3 
2 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

16 
9 

1 3 2 2 3 2 1 1 
1 
5 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

17 
0 

2 4 2 2 4 1 1 2 
1 
8 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

17 
1 

2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

17 
2 

4 3 3 3 3 1 2 4 
2 
3 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

17 
3 

4 5 4 4 5 1 3 4 
3 
0 

2 2 2 1 1 1 1 1 11 

17 
4 

5 5 5 5 5 1 5 5 
3 
6 

1 1 1 1 1 1 2 1 9 

17 
5 

1 2 2 2 2 1 2 1 
1 
3 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

17 
6 

2 2 2 2 2 1 2 2 
1 
5 

1 1 2 2 2 2 1 1 12 

17 
7 

2 2 3 3 2 1 1 2 
1 
6 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

17 
8 

4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 

17 
9 

3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

18 
0 

3 2 1 1 2 1 3 3 
1 
6 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

18 
1 

3 2 3 3 2 1 1 3 
1 
8 

1 2 2 2 1 1 1 1 11 

18 
2 

2 3 2 2 3 2 3 2 
1 
9 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

18 
3 

3 3 2 2 3 3 1 3 
2 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

18 
4 

1 3 2 2 3 2 1 1 
1 
5 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

18 
5 

2 4 2 2 4 1 1 2 
1 
8 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

18 
6 

2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

18 
7 

4 3 3 3 3 1 2 4 
2 
3 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

18 
8 

2 2 3 3 2 3 4 2 
2 
1 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

18 
9 

4 3 3 3 3 1 2 4 
2 
3 

4 4 3 1 3 3 3 4 25 

19 
0 

4 5 4 4 5 1 3 4 
3 
0 

2 2 2 1 1 1 1 1 11 

19 
1 

5 5 5 5 5 1 5 5 
3 
6 

1 1 1 1 1 1 2 1 9 

19 
2 

1 2 2 2 2 1 2 1 
1 
3 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

19 
3 

2 2 2 2 2 1 2 2 
1 
5 

1 1 2 2 2 2 1 1 12 

19 
4 

2 2 3 3 2 1 1 2 
1 
6 

1 1 1 1 1 1 1 1 8 

19 
5 

4 5 2 2 5 2 2 4 
2 
6 

2 3 2 2 3 2 3 3 20 

19 
6 

3 3 3 3 3 2 3 3 
2 
3 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

19 
7 

3 2 1 1 2 1 3 3 
1 
6 

2 3 2 1 3 2 3 3 19 

19 
8 

3 2 3 3 2 1 1 3 
1 
8 

1 2 2 2 1 1 1 1 11 

19 
9 

2 3 2 2 3 2 3 2 
1 
9 

4 3 4 2 2 4 2 3 24 

20 
0 

3 3 2 2 3 3 1 3 
2 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

20 
1 

1 3 2 2 3 2 1 1 
1 
5 

3 3 2 2 2 2 2 3 19 

20 
2 

5 5 5 5 4 4 5 5 
3 
8 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

20 
3 

5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

4 3 3 3 4 3 4 3 27 

20 
4 

5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

4 4 4 2 3 4 3 4 28 

20 
5 

5 3 3 5 5 5 5 5 
3 
6 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

20 
6 

5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

20 
7 

5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 5 4 4 4 3 4 5 34 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KOMUNIKASI INTERPERSONAL  KUALITAS PELAYANAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KI 1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

20 
8 

5 5 5 5 5 5 5 5 
4 
0 

5 4 4 4 5 5 5 5 37 

20 
9 

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



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 
 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

3 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

7 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

9 5 4 3 2 2 1 5 4 26 

10 1 5 2 1 4 1 1 4 19 

11 3 2 2 3 5 2 3 4 24 

12 3 3 5 5 5 5 3 5 34 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

14 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

15 2 3 2 3 2 3 2 1 18 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

17 5 4 4 4 3 2 3 5 30 

18 3 3 5 5 4 5 3 5 33 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

21 1 2 3 2 1 1 1 3 14 

22 2 2 5 1 2 3 2 3 20 

23 2 2 2 4 3 3 2 2 20 

24 2 2 2 3 2 2 2 2 17 

25 2 2 5 5 3 5 2 4 28 

26 5 3 5 3 4 4 5 2 31 

27 1 1 1 4 1 2 1 3 14 

28 1 2 5 2 4 2 1 3 20 

29 4 4 5 4 3 5 4 3 32 

30 2 3 5 5 3 5 2 4 29 

31 4 4 3 4 5 3 4 4 31 

32 3 3 5 2 4 3 3 4 27 

33 2 2 3 5 2 2 2 3 21 

34 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

35 1 1 3 4 2 4 1 2 18 

36 2 2 3 5 2 5 2 3 24 

37 2 2 1 5 4 2 2 3 21 



61 

STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

38 1 1 5 4 1 2 1 3 18 

39 2 1 2 2 5 1 2 4 19 

40 5 4 3 2 2 1 5 4 26 

41 1 5 2 1 4 1 1 4 19 

42 3 2 2 3 5 2 3 4 24 

43 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

44 1 1 3 4 2 4 1 2 18 

45 2 2 3 5 2 5 2 3 24 

46 2 2 1 5 4 2 2 3 21 

47 1 1 5 4 1 2 1 3 18 

48 2 1 2 2 5 1 2 4 19 

49 5 4 3 2 2 1 5 4 26 

50 1 5 2 1 4 1 1 4 19 

51 3 2 2 3 5 2 3 4 24 

52 5 3 1 2 1 1 5 4 22 

53 2 3 2 4 4 3 2 3 23 

54 4 4 2 2 4 4 4 4 28 

55 4 5 3 2 4 2 4 2 26 

56 1 1 4 4 2 3 1 2 18 

57 2 3 2 3 2 2 2 4 20 

58 2 4 4 4 3 3 2 1 23 

59 3 4 4 4 2 4 3 1 25 

60 2 3 3 4 4 2 2 3 23 

61 4 2 4 2 4 2 4 3 25 

62 4 4 3 4 2 3 4 1 25 

63 3 2 1 1 3 4 3 4 21 

64 4 2 4 3 4 3 4 2 26 

65 3 3 2 4 3 4 3 1 23 

66 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

67 4 4 2 2 4 2 4 4 26 

68 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

69 2 4 2 4 4 2 2 3 23 

70 4 5 4 4 4 2 4 1 28 

71 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

72 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

73 2 3 4 4 3 3 2 3 24 

74 5 5 5 3 5 5 5 4 37 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

75 1 2 4 5 2 3 1 2 20 

76 1 2 5 4 3 3 1 2 21 

77 1 1 3 3 2 2 1 4 17 

78 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

79 3 3 5 2 4 3 3 4 27 

80 2 2 3 5 2 2 2 3 21 

81 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

82 1 5 2 1 4 1 1 4 19 

83 3 2 2 3 5 2 3 4 24 

84 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

85 1 1 3 4 2 4 1 2 18 

86 2 2 3 5 2 5 2 3 24 

87 2 2 1 5 4 2 2 3 21 

88 1 1 5 4 1 2 1 3 18 

89 2 1 2 2 5 1 2 4 19 

90 5 4 3 2 2 1 5 4 26 

91 3 3 3 2 2 2 2 4 21 

92 2 2 1 1 2 1 1 4 14 

93 1 2 2 2 2 2 2 3 16 

94 1 1 2 2 1 1 1 1 10 

95 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

96 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

97 2 3 4 4 3 3 2 1 22 

98 5 5 5 3 5 5 5 1 34 

99 1 2 4 5 2 3 1 1 19 

100 1 2 5 4 3 3 1 1 20 

101 1 1 3 3 2 2 1 1 14 

102 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

103 3 3 1 2 1 1 1 4 16 

104 1 1 1 1 1 1 1 2 9 

105 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

106 4 2 4 3 4 3 4 2 26 

107 3 3 2 4 3 4 3 1 23 

108 4 5 4 5 4 4 4 4 34 

109 4 4 2 2 4 2 4 4 26 

110 4 4 3 4 4 4 4 3 30 

111 2 4 2 4 4 2 2 3 23 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

112 4 5 4 4 4 2 4 1 28 

113 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

114 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

115 2 3 4 4 3 3 2 3 24 

116 5 5 5 3 5 5 5 4 37 

117 1 2 4 5 2 3 1 2 20 

118 1 2 5 4 3 3 1 2 21 

119 1 1 3 3 2 2 1 4 17 

120 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

121 3 3 5 2 4 3 3 4 27 

122 2 2 3 5 2 2 2 3 21 

123 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

124 1 5 2 1 4 1 1 4 19 

125 3 2 2 3 5 2 3 4 24 

126 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

127 1 1 3 4 2 4 1 2 18 

128 2 2 3 5 2 5 2 3 24 

129 2 2 1 5 4 2 2 3 21 

130 1 1 5 4 1 2 1 3 18 

131 2 1 2 2 5 1 2 4 19 

132 5 4 3 2 2 1 5 4 26 

133 3 3 3 2 2 2 2 4 21 

134 2 2 1 1 2 1 1 4 14 

135 1 2 2 2 2 2 2 3 16 

136 1 1 2 2 1 1 1 1 10 

137 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

138 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

139 2 3 4 4 3 3 2 1 22 

140 5 5 5 3 5 5 5 1 34 

141 1 2 4 5 2 3 1 1 19 

142 1 2 5 4 3 3 1 1 20 

143 1 1 3 3 2 2 1 1 14 

144 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

145 3 3 1 2 1 1 1 4 16 

146 1 1 1 1 1 1 1 2 9 

147 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

148 3 3 3 2 2 2 2 4 21 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

149 2 2 1 1 2 1 1 4 14 

150 1 2 2 2 2 2 2 3 16 

151 1 1 2 2 1 1 1 1 10 

152 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

153 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

154 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

155 3 3 5 2 4 3 3 4 27 

156 2 2 3 5 2 2 2 3 21 

157 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

158 1 5 2 1 4 1 1 4 19 

159 3 2 2 3 5 2 3 4 24 

160 1 2 2 5 1 3 1 4 19 

161 1 1 3 4 2 4 1 2 18 

162 2 2 3 5 2 5 2 3 24 

163 2 2 1 5 4 2 2 3 21 

164 1 1 5 4 1 2 1 3 18 

165 2 1 2 2 5 1 2 4 19 

166 5 4 3 2 2 1 5 4 26 

167 3 3 3 2 2 2 2 4 21 

168 2 2 1 1 2 1 1 4 14 

169 1 2 2 2 2 2 2 3 16 

170 1 1 2 2 1 1 1 1 10 

171 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

172 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

173 2 3 4 4 3 3 2 1 22 

174 5 5 5 3 5 5 5 1 34 

175 1 2 4 5 2 3 1 1 19 

176 1 2 5 4 3 3 1 1 20 

177 1 1 3 3 2 2 1 1 14 

178 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

179 3 3 1 2 1 1 1 4 16 

180 1 1 1 1 1 1 1 2 9 

181 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

182 3 3 3 2 2 2 2 4 21 

183 2 2 1 1 2 1 1 4 14 

184 1 2 2 2 2 2 2 3 16 

185 1 1 2 2 1 1 1 1 10 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

No. 
KEPUASAN PELANGGAN 

1 2 3 4 5 6 7 8 KP 

186 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

187 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

188 4 4 3 5 2 5 4 4 31 

189 2 2 4 3 3 5 2 4 25 

190 2 3 4 4 3 3 2 1 22 

191 5 5 5 3 5 5 5 1 34 

192 1 2 4 5 2 3 1 1 19 

193 1 2 5 4 3 3 1 1 20 

194 1 1 3 3 2 2 1 1 14 

195 2 2 3 4 2 4 2 2 21 

196 3 3 1 2 1 1 1 4 16 

197 1 1 1 1 1 1 1 2 9 

198 1 1 1 1 1 1 1 1 8 

199 3 3 3 2 2 2 2 4 21 

200 2 2 1 1 2 1 1 4 14 

201 1 2 2 2 2 2 2 3 16 

202 5 5 5 4 4 4 4 5 36 

203 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

204 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

205 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

206 5 5 5 5 5 5 4 4 38 

207 5 5 5 5 5 4 4 3 36 

208 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

209 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

Lampiran 5: Regresi 
 

 
 

Uji Normalitas Histogram 
 

 

 

 
Uji Normal P-P Plot 

 

 

 

 

 

. 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

Unstandardized 

Residual 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 

 

Uji Multikolinearitas 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
 
 

t 

 
 
 
 

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 
 

Model 

 
 

B 

Std. 

Error 

 
 

Beta 

 
 

Tolerance 

 
 

VIF 

1 (Constant) 2.701 1.445  1.870 .063   

KomunikasiInterpersonal .627 .059 .568 10.702 .000 .826 1.210 

KualitasPelayanan .258 .052 .266 5.016 .000 .826 1.210 

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 

N 209 

Normal Parametersa,b
  Mean  .0000000  

 Std. Deviation 5.51446803 

Most Extreme Differences  Absolute  .060  

  Positive  .060  

 Negative -.056 

Test Statistic .060 

Asymp. Sig. (2-tailed) .065c
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 
 
 
 

 

Uji Heteroskedastisitas 
 
 

 

 
 

Hasil Analisis regresi Linear Berganda 

 

 

 
 

Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
 
 

t 

 
 
 
 

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 
 

Model 

 
 

B 

Std. 

Error 

 
 

Beta 

 
 

Tolerance 

 
 

VIF 

1 (Constant) 2.701 1.445  1.870 .063   

KomunikasiInterpersonal .627 .059 .568 10.702 .000 .826 1.210 

KualitasPelayanan .258 .052 .266 5.016 .000 .826 1.210 

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
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STIE Eka Prasetya 

 

 

 
 
 
 

 

Uji Parsial (Uji t) 

 
Coefficientsa 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 
 
 
 

t 

 
 
 
 

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

 
 

Model 

 
 

B 

Std. 

Error 

 
 

Beta 

 
 

Tolerance 

 
 

VIF 

1 (Constant) 2.701 1.445  1.870 .063   

KomunikasiInterpersonal .627 .059 .568 10.702 .000 .826 1.210 

KualitasPelayanan .258 .052 .266 5.016 .000 .826 1.210 

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 

 
 
 
 
 

 

Uji Simultan (Uji-F) 

 
ANOVAa 

Model 
 

Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 6851.638 2 3425.819 111.574 .000b
 

Residual 6325.146 206 30.705 
  

Total 13176.785 208 
   

a. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 

b. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan, KomunikasiInterpersonal 

 
 
 

 
Uji Koefisien Determinasi (R

2
 

 

 

Model Summaryb 
 
 
Model 

 
 

R 

 
 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .721a
 .520 .515 5.541 

a. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan, KomunikasiInterpersonal 

b. Dependent Variable: KepuasanPelanggan 
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Daftar Riwayat Hidup 
 

Nama : Yovita Gracia 

Tempat / Tanggal Lahir : Medan, 25 Juni 2001 

Alamat : Jl. Lestari Komplek Delihome No. D1 

Telp / Hp 081370635900 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Agama : Kristen Protestan 

Kewarganegaraan : Indonesia 

Status : Belum Menikah 

Email : yovitagracia25@gmail.com 

Hobby : Mendengarkan Musik 

 
 

PENDIDIKAN FORMAL 

 

 Tamatan SD Methodist-11 Medan, Tahun Ajaran 2007-2013 (Berijazah) 

 Tamatan SMP WR Supratman 2 Medan, Tahun Ajaran 2013-2016 (Berijazah) 

 Tamatan SMA Supratman 2 Medan , Tahun Ajaran 2016-2019 (Berijazah) 

 

 
KEAHLIAN KHUSUS 

 

 Office (Microsoft Word, Excel, Power Point) 

 

PENGALAMAN KERJA 

 

 Staff Administrasi di P.T. Jaco Nusantara Mandiri (2019 – 2022) 

 Staff Administrasi di P.T. Indako Trading Coy (2022 – sekarang) 
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