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MOTTO 

 

Communication is an art form that is crafted throughtout our lives. 

 

-Asa Don Brown- 

 

Words mean nothing if there is no follow through 

 

-Anonim-
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ABSTRACT 

This research is about the effect of interpersonal communication on customer 

satisfaction. Interpersonal communication is one of the factors that can affect 

customer satisfaction in Waroeng Spesial Sambal. The better an employee 

interpersonal communication, then the satisfaction felt and get by the customers 

will be higher. This type of research is a quantitative research with a survey 

method. The purpose of this research is to determine the size of the independent 

variable influence, that is interpersonal communication on dependent variable 

namely customer satisfaction in Waroeng Spesial Sambal "SS" Samirono 

Yogyakarta. Data was collected by distributing questionnaires to 100 respondents 

using probability sampling techniques. The data analysis method used is a simple 

linear regression analysis. 

Data were analyzed with the help of SPSS 24 computer software. The results 

obtained that t arithmetic is greater than t table, which is 8.558 > 1.660 so that the 

hypothesis (Ho) is rejected and the hypothesis (Ha) is accepted, meaning that 

there is a significant amount of influence of the interpersonal communication on 

customer satisfaction. The results of the coefficient of determination (R square) is 

42.8% means the size of the influence of the interpersonal communication 

variables on customer satisfaction variables as big as 42.8% while the rest is 

influenced by other factors that not examined in this research. 

 

Keywords: Communication, Interpersonal communication, Customer, Customer 

satisfaction, Waroeng Spesial Sambal, Linear regression analysis 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada peradaban modern perkembangan bisnis di bidang kuliner di 

Indonesia saat ini sedang berkembang sangat pesat. Bisnis kuliner atau 

makanan di Indonesia  terbukti memiliki potensi yang sangat besar, dilihat 

dari nilai perkiraan mencapai Rp 844,35 triliun, semua pemain memiliki 

kesempatan yang sama. Dan, dari nilai itu, sekitar 90% diisi oleh pemain 

independen (Bella, 2018). Hal ini juga dapat dilihat dari semakin banyaknya 

pebisnis baik makanan atau minuman yang mulai bermunculan dimana-mana. 

Mulai dari pedagang kaki lima, penjual makanan tradisional, restoran, kafe 

atau tempat ngopi, bisnis kue, hingga catering makanan. 

Peluang usaha dan bisnis di bidang kuliner ini memang menjanjikan 

sebagai ladang usaha, baik diperkotaan maupun di pedesaan karena makanan 

dan minuman merupakan suatu kebutuhan primer bagi banyak orang. Salah 

satunya di kota Yogyakarta, dikenal sebagai kota pendidikan, kota pelajar, 

kota budaya dan wisata. Ikon tersebut menjadi salah satu pendukung bagi 

para pengusaha, masyarakat untuk membuka usaha di Yogyakarta. Maraknya 

ragam kuliner yang disajikan dan pertumbuhan jumlah gerai yang begitu 

pesat, menjadi daya tarik peneliti untuk meneliti mengenai bisnis di bidang 

kuliner. Dalam membuka dan menjalankan bisnis kuliner pun tidak menutup 
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kemungkinan dapat dilakukan oleh siapa saja, baik itu dari latar belakang ibu 

rumah tangga, pegawai negeri sipil, karyawan, dokter, selebriti, mahasiswa 

ataupun latar belakang profesi lainnya. 

Fenomena tersebut yang kemudian membuat konsumen menjadi lebih 

selektif dalam memilih tempat makan mana yang paling sesuai dengan selera 

atau kebutuhan mereka. Hal ini mengakibatkan bisnis kuliner ini pun semakin 

kompetitif. Apabila sebuah perusahaan tidak berlomba-lomba dalam 

menawarkan berbagai jenis produk dan pelayanan yang baik dalam melayani 

konsumen maka akan berakibat pada menurunnya minat masyarakat untuk 

berkunjung ke tempat makan tersebut. 

Tempat makan atau restoran yang menawarkan berbagai jenis produk 

atau jasa mengakibatkan pada meningkatnya tuntutan masyarakat atau 

pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan restoran itu 

sendiri. Seperti menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2006:174), pelanggan 

adalah seseorang yang secara berulang-ulang datang ke tempat yang sama 

untuk membeli barang atau memperoleh jasa yang diinginkannya karena 

merasa puas dengan barang dan jasa tersebut. Maka dari itu pelayanan yang 

baik akan berdampak positif pada perusahaan itu sendiri, antara lain membuat 

pelanggan merasa puas. Seperti yang diungkapkan oleh Kotler dan Armstrong 

(1999) bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan setelah 

membandingkan pelayanan yang dirasakan (perceived performance) dengan 

harapan (expectation). Sedangkan menurut Oliver (Dalam Daryanto dan 
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Setyobudi, 2014), kepuasan adalah tanggapan pengunjung berupa penilaian 

terhadap suatu bentukkeistimewaan dari barang atau jasa yang memberikan 

kenyamanan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merupakan 

individu yang merasa puas akan barang atau jasa yang diterimanya, kemudian 

mengakibatkan individu tersebut kembali lagi ke tempat yang sama. 

Sedangkan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

adalah komunikasi interpersonal. Terbukti dari hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Luh Ayu Surya Eka Putri dengan judul penelitian “Pengaruh 

Servicescape dan Kemampuan Komunikasi Interpersonal Karyawan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Wisata Eco Green Park Batu”. Hasil penelitian 

tersebut adalah komunikasi interpersonal memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan. 

Menurut Kurniawati (2014), komunikasi interpersonal merupakan dasar 

pemaknaan dalam hubungan manusia yang melibatkan dua atau tiga orang 

akan tetapi menekankan pada kualitas tertentu, atau karakter dan interaksi 

dengan tipe yang berbeda, meliputi komunikasi non verbal dan komunikasi 

verbal. Kemampuan berkomunikasi antarindividu (komunikasi interpersonal) 

adalah salah satu kecakapan yang sangat penting bagi siapapun, baik seorang 

pemimpin ataupun rakyat biasa. Hal ini disebabkan, setiap orang perlu 

menjalin hubungan harmonis dan kerjasama dengan orang lain untuk 

mencapai tujuan tertentu. Maka komunikasi adalah tanggung jawab dari 

masing-masing individu.  
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Sebagai ujung tombak perusahaan seorang karyawan hendaknya 

mampu memahami mengenai komunikasi yang tepat terhadap pelanggan. 

Karena cara berkomunikasi karyawan kepada pelanggan menentukan 

kepuasan pelanggan. Hal tersebut dikemukakan Kotler dan Armstrong (1999) 

bahwa konsumen akanlebih merasakan kepuasan dengan karyawan yang 

memiliki kemampuan dalam teknik berinteraksi dengan orang lain dan 

memiliki kemampuan dalam persepsi sosial agar mampu membaca perasaan, 

sikap, dan keyakinan konsumen atau pelanggan. Berkaitan dengan hal 

tersebut, dalam Al-Qur’an Surat Ali Imran ayat 159 menerangkan : 

ِ لِنْتَ لهَُمْ ۖ وَلوَْ كُنْتَ فظًَّا غَلِيظَ  وا مِنْحَ بِ لََنْ لْقَلْ افبَمَِا رَحْمَةٍ مِنَ اللَّه سْتغَْفِرْ لهَُمْ وْلِكَ ۖ فَاعْفُ عَنْهُمْ وَافَضُّ

 ۚ ِ َ نه إِ وَشَاوِرْهُمْ فِي الْْمَْرِ ۖ فَإذِاَ عَزَمْتَ فتَوََكهلْ عَلَى اللَّه لِينَ وَ حِبُّ الْمُتَ  يُ اللَّه  ك ِ

Artinya : Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras 

lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 

sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun 

bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan 

itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya. 

 

Islam melalui Al-Qur’an surat Ali Imran ayat 159 memberikan 

pedoman kepada mukmin (pelaku usaha) agar berlemah lembut 

(memuaskan) kepada obyek dakwah (pelanggan). Apabila mukmin 

bersikap keras atau tidak peduli terhadap sesama (pelanggan) maka 

mereka akan menjauh, hal ini berarti perhatian terhadap sesama 

merupakan suatu anjuran wajib bagi mukmin. 

 

Pada saat terjadi proses pelayanan yang dilakukan oleh karyawan 

kepada pelanggan maka pada saat itu juga terjadi sebuah interaksi karyawan 

dengan pelanggan. Interaksi tersebut terjadi melalui kontak komunikasi. 

Karyawan harus bisa menciptakan kontak komunikasi secara baik kepada 
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pelanggan, karena kontak komunikasi yang baik sangat dibutuhkan oleh 

pelanggan. Misalnya dengan menggunakan tutur kata yang lemah lembut, 

tidak bersikap keras lagi berhati kasar. Apabila dari segi komunikasi 

interpersonal karyawan terhadap pelanggan ini sudah dilakukan dengan baik, 

maka akan menjadi modal utama bagi keberhasilan suatu perusahaan.  

Banyak perusahaan yang semakin yakin bahwa pemasaran dengan 

konsep mempertahankan pelanggan sangatlah menguntungkan. Oleh karena 

itu, cara berkomunikasi yang baik atau berkualitas seperti menggunakan tutur 

kata yang lemah lembut yang diberikan oleh karyawan kepada pelanggan 

menjadi hal yang patut dipertahankan oleh perusahaan. Komunikasi 

interpersonal merupakan suatu bentuk penilaian oleh pelanggan terhadap 

tingkat kepuasan yang diperoleh dari jasa yang diberikan.Hal ini pun sesuai 

dengan pendapat dari Boediono (1999:60), pelayanan adalah suatu proses 

bantuan kepada orang lain dengan cara-cara tertentu yang memerlukan 

kepekaan dan hubungan interpersonal agar terciptanya kepuasan dan 

keberhasilan. Sehingga komunikasi interpersonal mempunyai peranan yang 

penting untuk membentuk kepuasan pelanggan. Semakin baik komunikasi 

interpersonal seorang karyawan, maka kepuasan yang dirasakan dan didapat 

oleh pelanggan akan semakin tinggi.  

Belum ada standar baku yang dapat dijadikan pedoman dalam 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan, selain karena kepuasan sifatnya 

relative, harapan dan interpretasi pelanggan juga berbeda-beda. Menurut 
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Hawkins dan Lonney(dalam Tjiptono, 2014:101) ada tiga konsep inti yang 

dapat mengukur kepuasan yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung 

kembali, kesediaan merekomendasikan. Kepuasan pelanggan dalam bidang 

kuliner merupakan elemen penting dan dapat menentukan dalam menumbuh 

kembangkan perusahaan agar tetap eksis dalam menghadapi persaingan.  

Salah satu bisnis kuliner tersebut adalah Waroeng Spesial Sambal “SS”. 

Berdiri pada tahun 2002 ini berhasil menjadi salah satu bisnis kuliner yang 

sudah memiliki pangsa pasar serta pelanggan tetap yang tidak sedikit 

jumlahnya (Tim Liputan Bisnis UKM, 2013). Memulai bisnis atas 

ketidaksengajaan untuk mengatasi himpitan ekonomi yang sedang dihadapi. 

Yoyok bersama rekannya mendirikan Waroeng SS dalam bentuk warung 

tenda. mereka pun mulai membuka usaha tersebut dengan membuka warung 

tenda di pinggiran jalan Kaliurang yang berdekatan dengan beberapa kampus 

ternama di Yogyakarta.Dalam pengembangannya Waroeng SS mengusung 

konsep “Spiritual Company”. Walaupun bukan perusahaan yang berangkat 

dari nilai keagamaan yang tinggi, secara konsisten perusahaan menyisihkan 

sebagian omzetnya untuk membantu pihak luar yang membutuhkan. 

Sebagai salah satu pelopor bisnis kuliner pedas di Yogyakarta, 

Waroeng Spesial Sambal tidak kalah dengan para pesaingnya. Hal ini dapat 

dilihat dari banyaknya cabang Waroeng Spesial Sambal di berbagai kota, 

terhitung tahun 2018 Waroeng SS ini memiliki 85 cabang, antara lain berada 

di kota Yogyakarta, Solo, Jakarta, Semarang, Salatiga, Bogor, Bekasi, 
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Surabaya, Banten, Bali, hingga Malaysia. Waroeng SS menjadi trendsetter 

dengan menyediakan berbagai macam jenis sambal untuk memenuhi 

kebutuhan  konsumen. Selaras dengan peluang usaha makanan pedas akan 

terus berjaya di tahun 2019 karena memang pada dasarnya masyarakat 

Indonesia sangat suka kuliner bercita rasa pedas (Sari, 2019). 

Dikutip dari situs online www.brilio.net, salah satu strategi yang 

diterapkan di Waroeng SS yaitu pertama concern terhadap penguatan inti dari 

usaha. Apabila jualan makanan, maka konsisten dengan rasa. Yang kedua, 

berupaya selalu menjual dengan harga relative murah dibandingkan kualitas 

dan porsinya dengan cara melakukan efisiensi. Kemudian yang ketiga, 

concern terhadap kesejahteraan Sumber Daya Manusia.Yoyok Hery 

Wahyono sebagai pendiri Waroeng SS pun mengatakan bahwa pelanggan 

Waroeng SS harus sejahtera saat berada di Waroeng SS, sehingga pelanggan 

kerasan (betah) di Waroeng SS. Sedangkan yang bisa mensejahterakan 

pelanggan adalah karyawan. Akan tetapi peneliti masih menemukan keluhan-

keluhan dari pelanggan Waroeng Spesial Sambal yang ditulis pada ulasan 

google.  

http://www.brilio.net/
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Gambar 1. Keluhan Pelanggan 

 

Sumber: Google.com 

Perusahaan yang bergerak di bidang kuliner ini, akan kalah saing 

dengan kompetitor lain apabila perusahaan tidak memiliki kemampuan 

membaca apa yang menjadi kebutuhan pelanggan agar mencapai tingkat 

kepuasan pelanggan yang tinggi. Kepuasaan tersebut dapat diperoleh salah 

satunya dengan interaksi antara karyawan dengan pelanggan. Apabila 

pelanggan tidak mendapatkan kepuasan dari pelayanan atau produk yang 

diberikan oleh perusahaan tersebut maka akan terjadi beberapa masalah yang 

dihadapi oleh perusahaan, antara lain yang paling sering terjadi adalah 

menurunnya jumlah konsumen yang datang ke tempat makan tersebut.  

Sehingga dari latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, hal tersebut 

menjadikan Waroeng Spesial Sambal menarik untuk dikaji. Peneliti tertarik 
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untuk mengatahui atau mempelajari seberapa besar pengaruh komunikasi 

interpersonal dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk itu peneliti 

melakukan penelitian dengan judul: “Pengaruh Komunikasi Interpersonal 

terhadapKepuasan Pelanggan (Survei Pada PelangganWaroeng Spesial 

Sambal “SS” SamironoYogyakarta)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka 

rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah “seberapa 

besar pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan 

diWaroeng Spesial Sambal “SS” Samirono Yogyakarta?” 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui besaran pengaruh 

komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan diWaroeng Spesial 

Sambal “SS” Samirono Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Diharapkan dari penelitian ini memiliki manfaat, baik teoritis maupun 

praktis: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan berguna bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan komunikasi interpersonal. Selain itu hasil penelitian 

ini dapat digunakan sebagai gambaran seberapa besar pengaruh 

komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan.
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2. Manfaat Praktis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu dan digunakan 

sebagai informasi oleh perusahaan dalam meningkatkan 

komunikasi interpersonal seorang karyawan dalam rangka memberi 

kepuasan pelanggan di waktu yang akan datang. 

E. Telaah Pustaka 

Berdasarkan penelusuran peneliti, adapun beberapa penelitian terdahulu 

yang serupa, memiliki persamaan dan perbedaan dengan penelitian 

yangpeneliti lakukan. Berikut beberapa penelitian yang dijadikan rujukan 

oleh peneliti ; 

Penelitian yang dilakukan oleh Octaviani Hardianti,berjudul “Pengaruh 

Komunikasi Interpersonal Customer Service terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Kaltim Syariah Cabang Pembantu Juanda Samarinda”. Dari penelitian 

tersebut disimpulkan bahwa ada pengaruh komunikasi interpersonal customer 

service terhadap kepuasan nasabah bank kaltim syariah cabang pembantu 

juanda samarinda.  Adapun perbedaan penelitian yang telah dilakukan oleh 

peneliti dengan penelitian yang akan dilakukan adalah pada subjek 

penelitiannya, penelitian yang dilakukan oleh peneliti terdahulu mengambil  

subjek nasabah bank. Sedangkan persamaan penelitian yang telah dilakukan 

oleh peneliti dengan penelitian yang akan dilakukan adalah membahas 

mengenai komunikasi interpersonal dan kepuasan pelanggan. Adapun 

persamaan lain adalah sama-sama menggunakan pendekatan penelitian 

kuantitatif.
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Penelitian serupa pun pernah dilakukan oleh Pretty Elga Novimia 

Lumempouw dengan judul jurnal “Pengaruh Komunikasi Antarpribadi 

Karyawan Student Registration and Service Center (SRSC) terhadap 

Kepuasan Mahasiswa Universitas Bina Nusantara”. Hasil dari penelitian 

tersebut disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan pada 

komunikasi antarpribadi karyawan Student Registration and Service Center 

(SRSC) kepada mahasiswa Universitas Bina Nusantara sehingga tercipta 

kepuasan antara komunikasi yang diberikan. Persamaan penelitian peneliti 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Pretty Elga Novimia Lumempouw 

adalah sama-sama menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dan dalam 

pembahasannya mengenai kepuasan. Sedangkan perbedaannya terletak pada 

metode yang digunakan oleh peneliti terdahulu adalah metode deskriptif, 

perbedaan lain terdapat pada subjek penelitiannya, penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti terdahulu mengambil subjek mahasiswa Universitas Bina 

Nusantara jurusan Marketing Communication. 

Penelitian yang dilakukan oleh Luh Ayu Surya Eka Putri dengan judul 

penelitian “Pengaruh Servicescape dan Kemampuan Komunikasi 

Interpersonal Karyawan terhadap Kepuasan Konsumen pada Wisata Eco 

Green Park Batu”. Penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa komunikasi 

interpersonal memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan. Kondisi 

ini menggambarkan bahwa semakin tinggi kemampuan komunikasi 

interpersonalnya, maka kepuasan pelanggan semakin tinggi. Penelitian ini 

memiliki kesamaan dengan penelitian penulis, yaitu dalam pembahasannya 
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penelitian ini juga membahas mengenai komunikasi interpersonal. Persamaan 

lainnya adalah penelitian ini dilakukan dengan metode survei eksplanatif. 

Sedangkan perbedaan penelitian ini terletak pada subyek penelitian yang 

dimana penelitian ini meneliti kepuasan konsumen atau pelanggan di wisata 

eco green park batu.  

Untuk mempermudah dalam pemahaman telaah pustaka penelitian 

peneliti dengan penelitian yang terdahulu, berikut tabel telaah pustaka yang  

telah peneliti olah:
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1
3

 

Tabel 1. Telaah Pustaka 

No Judul  Sumber Hasil Persamaan Perbedaan 

1. 

Pengaruh Komunikasi 

Interpersonal Customer Service 

terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Kaltim Syariah Cabang Pembantu 

Juanda Samarinda 

eJournal Ilmu 

Komunikasi, 

Volume 4, 

Nomor 3, 2016 

ada pengaruh komunikasi interpersonal 

customer service terhadap kepuasan 

nasabah bank kaltim syariah cabang 

pembantu juanda samarinda 

menggunakan pendekatan 

penelitian kuantitatif 

subjek penelitian 

nasabah bank 

Periode 

pengamatan 2016 

2. 

Pengaruh Komunikasi Antarpribadi 

Karyawan Student Registration and 

Service Center (SRSC) terhadap 

Kepuasan Mahasiswa Universitas 

Bina Nusantara 

http://thesis.binu

s.ac.id 

terdapat pengaruh yang signifikan pada 

komunikasi antarpribadi karyawan 

Student Registration and Service Center 

(SRSC) kepada mahasiswa Universitas 

Bina Nusantara sehingga tercipta 

kepuasan antara komunikasi yang 

diberikan 

Pendekatan penelitian 

kuantitatif. 

 

Memiliki kesamaan dalam 

pembahasannya mengenai 

kepuasan 

 

metode deskriptif 

subjek 

mahasiswa 

Universitas Bina 

Nusantara 

jurusan 

Marketing 

Communication 

3. 

Pengaruh Servicescape dan 

Kemampuan Komunikasi 

Interpersonal Karyawan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Wisata 

Eco Green Park Batu 

https://jimfeb.ub

.ac.id 

komunikasi interpersonal memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan 

metode survei eksplanatif 

 

pembahasan mengenai 

komunikasi interpersonal 

subyek penelitian 

yang berbeda. 

 

Sumber: Olahan Peneliti 

http://thesis.binus.ac.id/
http://thesis.binus.ac.id/
https://jimfeb.ub.ac.id/
https://jimfeb.ub.ac.id/
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F. Landasan Teori 

1. Teori S-R 

Teori S-R (Stimulus-Respon) merupakan salah satu teori yang paling 

mendasar dan sederhana. Proses teori stimulus-respon merupakan bentuk 

pertukaran informasi yang dapat menimbulkan efek atau respon untuk 

mengubah tindakan komunikasi. Sehingga efek merupakan reaksi terhadap 

situasi tertentu. Diadaptasi dari Wiryanto (2004: 15), mengatakan bahwa 

teori S-R ini mengasumsikan bahwa perilaku individu timbul karena 

kekuatan stimulus yang datang dari luar dirinya, bukan atas dasar motif 

dan sikap yang dimiliki.  

Teori stimulus respon ini menitikberatkan pada penyebab yang dapat 

mengubah sikap. Karakteristik dari komunikator (sumber), seperti 

kredibilitasnya, kepemimpinannya, gaya berkomunikasi, menentukan 

keberhasilan perubahan sikap. Hovland, Janis, dan Kelley (dalam Sendjaja, 

2004) beranggapan bahwa proses dari perubahan sikap serupa dengan 

proses belajar. Kaitan teori S-R dengan penelitian ini adalah dimana 

komunikasi interpersonal merupakan stimulus yang menjadi salah satu 

factor yang menimbulkan respon yaitu kepuasan pelanggan. 

2. Komunikasi 

 

a. Pengertian Komunikasi 

Istilah komunikasi dalam Bahasa inggris adalah communication, yang 

berasal dari kata communicatio atau dari kata communis yang berarti 

sama maknanya atau pengertian bersama. Kesamaan makna dalam proses 
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komunikasi ini merupakan faktor yang penting karena adanya kesamaan 

makna antara komunikan dan komunikator maka komunikasi dapat 

berlangsung dan saling memahami. Secara garis besar komunikasi adalah 

penyampaian informasi dan pengertian dari seseorang kepada orang lain. 

Effendy (2002: 60), menyebutkan bahwa komunikasi merupakan suatu 

proses penyampaian pesan dalam bentuk lambang bermakna sebagai 

pikiran dan perasaan berupa ide, informasi, harapan, kepercayaan, 

himbauan, dan sebagai panduan yang dilakukan oleh seseorang kepada 

orang lain, baik secara langsung tatap muka maupun tidak langsung 

melalui media dan bertujuan mengubah sikap, pandangan bahkan 

perilaku. Sehingga dapat dilihat bahwa dalam komunikasi melibatkan 

sejumlah orang, sama halnya dengan karyawan dan pelanggan Waroeng 

Spesial Sambal dapat terlibat dalam komunikasi secara tatap muka. 

b. Unsur-unsur Komunikasi 

Menurut Onong Uchjana Effendy dalam bukunya yang berjudul 

“Dinamika Komunikasi” menyebutkan unsur-unsur komunikasi yaitu: 

Gambar 2. Unsur-Unsur Komunikasi 

 
Sumber : Effendy, 2008 

 

1) Komunikator (sumber) 
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Sumber atau yang sering disebut dengan pengirim pesan 

(komunikator) sebagai pelaku utama dalam proses komunikasi 

memiliki peranan yang penting terutama dalam mengendalikan 

jalannya komunikasi. Maka dari itu, seorang komunikator harus 

mempunyai keterampilan berkomunikasi dan juga kaya akan 

ide serta daya kreativitas.  

2) Pesan 

Pesan yang dimaksud dalam proses komunikasi adalah sesuatu 

yang disampaikan pengirim kepada penerimanya. Pesan ini 

pada dasarnya bersifat abstrak dan untuk membuatnya konkret 

agar dapat dikirim dan diterima oleh komunikan, manusia 

menggunakan sejumlah lambang komunikasi yang berupa 

suara, lambang, gerak-gerik, bahasa lisan dan tulisan. Hal yang 

terpenting adalah pesan yang disampaikan dapat dimengerti 

dan dipahami oleh komunikan, sehingga pemilihan bentuk 

pesan dan cara penyajian pesan termasuk penentuan saluran 

atau media perlu diperhatikan oleh komunikator.  

3) Media atau Saluran 

Media atau saluran merupakan alat yang digunakan untuk 

penyampaian pesan dari sumber kepada penerima, sering juga 

disebut dengan media komunikasi. Beberapa menilai bahwa 

media bisa bermacam-macam bentuknya, misalnya 

menggunakan saluran komunikasi telepon, surat, televise, 
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panca indera. Pemilihan dalam saluran atau media dalam proses 

komunikasi ini tergantung pada sifat berita yang akan 

disampaikan. 

4) Komunikan (penerima) 

Komunikan merupakan pihak yang menjadi sasaran pesan yang 

dikirim oleh komunikator. Komunikan ini dapat terdiri dari satu 

orang atau lebih, dapat dalam bentuk kelompok, partai atau 

negara. Komunikan elemen terpenting dalam proses 

komunikasi karena menjadi sasaran dari komunikasi dan 

bertanggung jawab untuk memahami pesan yang disampaikan 

dengan  baik dan benar.  

5) Efek 

Efek adalah perbedaan antara apa yang dialami oleh komunikan 

sebelum dan sesudah menerima pesan. Efek dapat terjadi dalam 

bentuk perubahan pengetahuan, sikap, dan perilaku. Dalam 

komunikasi antar pribadi, efek dapat diamati secara langsung. 

Berbanding terbalik dengan komunikasi massa, efek tidak 

mudah untuk diketahui karena sifat massa tersebar dan sulit 

dimonitor pada tingkat mana efek tersebut terjadi.  

6) Umpan balik 

Umpan balik adalah salah satu bentuk dari pada pengaruh yang 

berasal dari penerima, akan tetapi umpan balik juga bisa berasal 

dari unsur lain seperti pesan dan media meskipun pesan belum 
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sampai pada penerima. Umpan balik pun dapat diartikan 

sebagai jawaban komunikan atas pesan yang diberikan oleh 

komunikator kepadanya. 

c. Fungsi komunikasi  

Dalam buku yang berjudul Ilmu, Teori, dan Filsafat Komunikasi, 

Effendy mengemukakan kegiatannya komunikasi memiliki beberapa 

fungsi, yaitu: 

1) Menginformasikan (to inform) 

2) Mendidik (to educate) 

3) Menghibur (to entertain) 

4) Mempengaruhi (to influence) 

Berdasarkan fungsi diatas  bahwa penyampaian informasi ini merupakan 

hal umum dan biasa dilakukakan dalam kehidupan sehari-hari, kemudian 

dapat mendidik, menghibur,mempengaruhi. 

d. Jenis – jenis Komunikasi 

Dalam buku The Interpersonal Communication karya Joseph A. DeVito 

(2009) disebutkan jenis-jenis komunikasi dibagi menjadi 4 bagian, 

sebagai berikut: 

1) Komunikasi Antarpribadi (Interpersonal) 

Komunikasi antar pribadi merupakan proses komunikasi yang 

berlangsung antara dua orang atau lebih secara tatap muka. 

2) Komunikasi Kelompok Kecil 
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Komunikasi kelompok kecil adalah proses komunikasi yang 

terjadi minimal antara tiga orang atau lebih secara tatap muka 

dan para anggotanya saling berinteraksi satu sama lain. 

3) Komunikasi Massa 

Lain halnya dengan komunikasi kelompok kecil, komunikasi 

massa ini proses komunikasinya berlangsung yang dimana 

pesannya dikirim dari sumber yang melembaga kepada khalayak 

yang sifatnya massa melalui alat-alat yang bersifat mekanis 

misalnya, televise, radio. Pesan komunikasi massa berlangsung 

secara satu arah dan umpan baliknya tertunda (lambat) dan 

sangat terbatas. Akan tetapi seiring perkembangan teknologi 

komunikasi yang sangat cepat, khususnya pada media massa 

elektronik radio dan televisi, umpan balik dari khalayak bisa 

dilakukan dengan cepat kepada penyiar. 

4) Komunikasi Publik 

Komunikasi publik adalah suatu proses komunikasi yang 

dimana pesan-pesan yang disampaikan oleh pembicara dalam 

situasi tatap muka di depan khalayak yang lebih besar. Adapun 

ciri-ciri yang dimiliki komunikasi publik yaitu penyampaian 

pesan berlangsung secara berlanjut, teridentifikasi siapa yang 

berbicara dan siapa yang mendengarkannya, pesan yang 

disampaikan tidak berlangsung secara spontanitas, tetapi sudah 

dipersiapkan dari awal.  
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3. Komunikasi Interpersonal 

Menurut R. Wayne Pace (dalam Hafied Cangara,1998: 32), 

komunikasi interpersonal adalah proses komunikasi yang berlangsung 

antara dua orang atau lebih secara tatap muka yang dimana pengirim dapat 

menyampaikan pesan secara langsung dan penerima pesan dapat menerima 

dan menanggapi secara langsung. Komunikasi interpersonal ini dapat 

dilakukan dalam bentuk verbal atau non verbal dengan tujuan untuk 

mencapai kesamaan makna. Sehingga dalam komunikasi interpersonal 

kemungkinan adanya umpan balik sangat besar, karena penerima pesan 

dapat langsung menanggapi dengan menyampaikan umpan balik dan 

diantara komunikan dengan komunikator dapat terjadi interaksi yang satu 

mempengaruhi yang lain. 

Agar tujuan perusahaan tercapai dengan maksimal, maka setiap 

karyawan harus dibekali skill komunikasi interpersonal sehingga 

menghasilkan komunikasi interpersonal yang berkualitas. Kualitas adalah 

aspek-aspek yang membuat orang yang ditemui merupakan pilihan yang 

tepat (Devito, 1997:247). Menurut Dharmesta (1997:138) kualitas 

merupakan pertimbangan umum yang berhubungan dengan sebuah produk 

atau jasa secara umum dan diakui bahwa kualitas pelayanan ini 

menentukan kepuasan konsumen. Kualitas itu sendiri meliputi penilaian 

konsumen atau pelanggan terhadap inti pelayanan, pemberi layanan atau 

keseluruhan perusahaan atau organisasi pelayanan. 
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DeVito (1997: 259-264) mengemukakan bahwa komunikasi 

interpersonal dapat dikatakan berkualitas jika memenuhi sikap positif. Ada 

lima sikap positif yang dikemukakan oleh DeVito yaitu : 

a. Keterbukaan (Oppeness)  

Dalam proses komunikasi interpersonal, keterbukaan 

menjadi salah satu hal sikap positif. Hal ini disebabkan karena 

dengan adanya keterbukaan maka komunikasi interpersonal 

akan menjadi efektif dan berlangsung secara adil, dua arah, 

transparan dan dapat diterima oleh semua pihak yang 

berkomunikasi. Sehingga keterbukaan dapat diartikan kesediaan 

untuk membuka diri dalam mengungkapkan informasi, 

merespon segala stimuli komunikasi secara jujur sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya. Selain itu juga sikap menerima 

masukan dari orang lain.  

b. Empati (Empathy) 

Henry Backrack (dalam De Vito, 1997:260) mengartikan 

empati sebagai kemampuan yang dimiliki seseorang untuk 

mengetahui apa yang sedang dialami oleh orang lain pada suatu 

saat tertentu, dari sudut pandang orang lain. Seseorang atau 

individu yang empatik dapat memahami motivasi dan 

pengalaman individu lain, sikap serta perasaan, harapan dan 

keinginan individu lain untuk masa yang akan datang. Dengan 
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empati ini akan membuat seseorang atau individu lebih mampu 

menyesuaikan komunikasinya.  

c. Sikap mendukung (Supportiveness) 

Masing-masing pihak yang berkomunikasi berkomitmen 

untuk mendukung terselenggaranya interaksi secara terbuka. 

Sikap dukungan ini dapat dilakukan dengan menggunakan 

isyarat-isyarat non verbal seperti menganggukan kepala, 

tersenyum, tepuk tangan, mengedipkan mata. Sehingga sikap 

atau respon mendukung ini dibangun lebih kepada respon yang 

bersifat lugas dan spontan. Komunikasi interpersonal akan 

efektif apabila dalam diri seseorang ada perilaku suportif. 

Artinya, seseorang atau individu dalam menghadapi masalah 

tidak bersikap defensive (bertahan) dan berkelit. Pemaparan 

gagasan pun bersikap deksriptif naratif. 

d. Sikap Positif (Positiveness) 

Dalam komunikasi interpersonal sikap positif meliputi 

penggunaan pesan yang bersifat positif dibandingkan pesan 

yang bersifat negative. Kemampuan seseorang dalam 

memandang dirinya secara positif dan berperasaan positif pada 

saat berkomunikasi pada umumnya sangat penting untuk 

interaksi yang efektif. Karena tidak ada yang lebih 

menyenangkan daripada berkomunikasi dengan orang yang 

tidak menikmati interaksi secara menyenangkan terhadap 
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suasana atau situasi interaksi. Reaksi negative (curiga, 

berprasangka buruk) terhadap suatu situasi ini akan membuat 

individu merasa terganggu dan komunikasi akan terputus 

(DeVito, 1997:262-263). Sikap positif dapat ditunjukkan dengan 

perilaku dan sikap menghargai orang lain, berpikiran positif 

terhadap orang lain, tidak menaruh curiga, menyakini 

pentingnya orang lain, memberikan pujian dan penghargaan. 

e. Kesetaraan (Equality) 

Tidak pernah ada dua orang yang benar-benar setara 

dalam segala hal. Dalam setiap situasi, ada berbagai 

kemungkinan terjadi ketidaksetaraan. Misalnya mungkin salah 

seorang lebih kaya, lebih pintar, lebih cantik atau tampan. Akan 

tetapi terlepas dari ketidaksetaraan ini, komunikasi interpersonal 

akan lebih efektif apabila suasanya setara. Perlu ada pengakuan 

secara diam-diam bahwa kedua belah pihak memiliki 

kepentingan, kedua belah pihak sama-sama berharga, bernilai, 

dan saling memerlukan. Dalam hubungan interpersonal yang 

ditandai dengan kesetaraan, ketidak-sependapatan, dan konflik 

lebih dilihat sebagai upaya untuk memahami perbedaan yang 

pasti ada. 

4. Pelanggan 

Dalam buku The Practise of Management karya Peter Drucker 

mengatakan hanya ada satu tujuan bisnis yakni menciptakan pelanggan. 
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Pelanggan merupakan fondasi bisnis dan merekalah yang membuat bisnis 

itu tetap ada.  Banyak usaha yang harus dilakukan agar mampu bertahan 

untuk terus meningkatkan pelanggan, salah satunya dari pihak 

perusahaan merekrut karyawan yang memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik sehingga karyawan dapat memberikan 

pelayanan yang berkualitas. Pelanggan sebagai public eksternal 

perusahaan, merupakan aset yang sangat penting bagi perusahaan. 

Karena pelanggan salah satu sumber untuk meraih keuntungan. Effendy 

mengutip pernyataan Hann yang berpendapat bahwa: 

Sukses besar yang diraih perusahaan ialah mendapatkan pelanggan 

bukan penjualan itu sendiri. Setiap produk bisa dijual untuk satu kali 

kepada pembeli akan tetapi sebuah perusahaan dikatakan sukses apabila 

bisa meningkatkan jumlah pelanggannya yang membeli berkali-kali. 

(Effendy, 1983, hal. 150-151). 

 

Sehingga, dapat dikatakan bahwa pelanggan adalah orang yang 

senantiasa menjalin hubungan tetap dengan sebuah perusahaan berkaitan 

dengan produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan yang muncul 

karena adanya sebuah kepercayaan terhadap perusahaan tersebut. Maka 

dari itu, pelanggan selalu membutuhkan kepuasan.  

5. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan jika dalam konteks perilaku konsumen, lebih banyak 

didefinisikan dari perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi 

atau menggunakan suatu produk dan jasa. Salah satu definisinya seperti yang 

dikemukakan oleh Oliver(dalam Irawan,2002); “kepuasan adalah hasil dari 
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penilaian konsumen bahwa produk atau pelayanan telah memberikan tingkat 

kenikmatan dimana tingkat pemenuhan ini bisa lebih bisa kurang”. 

Peter dan Olson (2000), mengungkapkan bahwa kepuasan itu terjadi 

ketika kinerja suatu produk atau jasa sama seperti apa yang diharapkan, dan 

ketidakpuasan terjadi apabila kinerja lebih buruk dari apa yang diharapkan. 

Sedangkan pengertian pelanggan merupakan seseorang yang menjadi pembeli 

produk yang telah dibuat dan dipasarkan oleh sebuah perusahaan, yang 

dimana seseorang tersebut tidak hanya sekali membeli produk melainkan 

sudah melakukan pembelian secara berulang-ulang. Nasution (2004:102) 

mengemukakan bahwa pelanggan suatu perusahaan adalah orang yang 

membeli dan menggunakan produk suatu perusahaan. 

Sehingga, Menurut Kotler (2014:150) kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja 

atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 

Sedangkan Richard Oliver (dalam Barnes,2003:64) merumuskan kepuasan 

adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Sehingga dapat 

dikatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu pemenuhan harapan. 

Pelanggan dapat dikatakan puas dengan produk atau pelayanan yang 

diberikan perusahaan melalui karyawan apabila harapan pelanggan akan 

produk atau pelayanan yang perusahaan berikan tersebut telah sesuai bahkan 

melebihi harapan mereka. 

Kepuasan pelanggan ini dapat dirasakan setelah pelanggan 

membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang 
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atau jasa dari penjual atau penyedia jasa/produk dengan harapan dari pembeli 

itu sendiri. Harapan itu sendiri terbentuk melalui pengalaman pertama mereka 

dalam membeli barang atau jasa, komentar teman dan kenalan, serta janji dan 

informasi pemasar. Adapun  konsep inti cara mengukur kepuasan pelanggan 

menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono (2014:101) terdiri dari: 

a. Kesesuaian harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk, pelayanan, 

fasilitas penunjang yang diharapkan oleh pelanggan dengan yang 

dirasakan oleh pelanggan. 

b. Minat berkunjung kembali 

Kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau melakukan 

pembelian ulang terhadap produk terkait. Minat berkunjung kembali 

ini dapat dipengaruhi oleh beberapa factor, antara lain pelayanan, 

manfaat yang diperoleh, dan fasilitas yang disediakan. 

c. Kesediaan merekomendasikan 

Kesediaan pelanggan merekomendasikan produk atau jasa yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga. Meliputi pelayanan, fasilitas 

penunjang, manfaat atau hasil yang didapat dari produk atau jasa 

tersebut. 
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G. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H. Hipotesis 

Hipotesis adalah suatu pendapat atau pernyataan yang belum tentu akan 

kebenarannya, sehingga masih harus diuji dan diteliti lebih lanjut. Maka dari 

itu, hipotesis bersifat sementara atau hanya dugaan awal. Webster’s New 

Word Dictionary tahun 1977 (dalam Kriyantono, 2007: 28) menyebutkan 

bahwa hipotesis merupakan teori, proposisi yang belum terbukti, diterima 

secara tentative untuk menjelaskan fakta-fakta atau menyediakan dasar untuk 

melakukan investigasi dan menyatakan argument. 

Teori Stimulus-Respon 

Variabel X 

    Komunikasi Interpersonal 

 

1. Keterbukaan 

2. Empati 

3. Sikap mendukung 

4. Sikap positif 

5. kesetaraan 

Sumber DeVito (1997:259-

264) 

ssumber 

 

sumber 

Variabel Y 

Kepuasan Pelanggan 

 

1. Kesesuaian harapan 

2. Minat berkunjung 

kembali 

3. Kesediaan 

merekomendasikan 

Sumber : Tjiptono 

(2014:101) 

 

Besaran pengaruh komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan pelanggan 
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Dari kerangka pemikiran yang telah ditulis, maka hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

Ha :terdapat besaran pengaruh yang signifikan komunikasi interpersonal 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Ho : tidak terdapat besaran pengaruh yang signifikan komunikasi 

interpersonal terhadapkepuasan pelanggan. 

I. Metodologi Penelitian 

1. Metode Penelitian 

Penelitian adalah suatu cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan 

tujuan dan kegunaan tertentu. Cara ilmiah berarti kegiatan penelitian 

tersebut didasarkan pada ciri-ciri keilmuan, yaitu rasional, empriris, dan 

sistematis. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode survei 

eksplanatif dengan pendekatan penelitian kuantitatif. Pendekatan penelitian 

kuantitatif adalah penelitian yang erat dengan nuansa angka-angka dalam 

teknik pengumpulan data di lapangan. Dalam analisis data, metode 

penelitian kuantitatif memerlukan bantuan perhitungan ilmu statistic, baik 

itu statistic deskriptif maupun inferensial (menggunakan rumus-rumus 

statistic non-parametrik). Kesimpulan dari hasil penelitian pun akan berupa 

hasil perhitungan yang bersifat penggambaran atau jalinan variabel. Adapun 

penelitian kuantitatif memiliki karakteristik, yaitu (1) ilmu-ilmu keras, (2) 

fokus dan sempit, (3) reduksionistik, (4) objektif, (5) penalaran logis dan 

deduktif, (6) basis pengetahuan:sebab-akibat, (7) menguji teori, (8) control 
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atas variabel, (9) instrument, (10) elemen dasar analisis: angka, (11) analisis 

statistic atas data, (12) generalisasi (Danim, 2002:34). 

Metode survei merupakan salah satu metode penelitian yang sangat 

luas dalam penggunaannya. Ciri khas dari metode ini adalah data 

dikumpulkan dari responden yang banyak jumlahnya dengan menggunakan 

kuesioner. Dalam metode survei sendiri biasanya menggunakan jumlah 

populasi penelitian yang besar sehingga peneliti perlu menentukan sampel 

penelitian dengan menggunakan teknik-teknik penentuan sampel yang 

tersedia. Metode survei sendiri dibagi menjadi dua tujuan yaitu deskriptif 

dan eksplanasi. Dalam penelitian ini menggunakan metode survei 

eksplanatif, dimana peneliti menghubungkan atau mencari sebab akibat 

antara dua atau lebih konsep (variabel) yang akan diteliti (Rachmat 

Kriyantono, 2007:69). Untuk data yang sama peneliti menjelaskan 

hubungan kausal antara variabel-variabel melalui pengujian hipotesis, 

sehingga penelitian tersebut tidak dinamakan penelitian deskriptif 

melainkan penelitian pengujian hipotesis atau penelitian penjelasan. 

2. Definisi konsep 

a. Komunikasi Interpersonal 

Dalam bukunya Hafied Cangara yang berjudul Pengantar Ilmu 

Komunikasi, R. Wayne Pace (1979) mengemukakan bahwa 

komunikasi interpersonal adalah proses komunikasi yang 

berlangsung antara dua orang atau lebih secara tatap muka yang 

dimana pengirim dapat menyampaikan pesan secara langsung dan 
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penerima pesan dapat menerima dan menanggapi secara 

langsung. Adapun indicator komunikasi interpersonal menurut 

DeVito (1997: 259-264) antara lain sebagai berikut: 

1) Keterbukaan (Oppeness)  

Dalam proses komunikasi interpersonal, keterbukaan 

menjadi salah satu hal sikap positif. Hal ini disebabkan karena 

dengan adanya keterbukaan maka komunikasi interpersonal 

akan menjadi efektif dan berlangsung secara adil, dua arah, 

transparan dan dapat diterima oleh semua pihak yang 

berkomunikasi. Sehingga keterbukaan dapat diartikan 

kesediaan untuk membuka diri dalam mengungkapkan 

informasi, merespon segala stimuli komunikasi secara jujur 

sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Selain itu juga sikap 

menerima masukan dari orang lain. 

2) Empati (Empathy) 

Henry Backrack (dalam De Vito, 1997:260) mengartikan 

empati sebagai kemampuan yang dimiliki seseorang untuk 

mengetahui apa yang sedang dialami oleh orang lain pada 

suatu saat tertentu, dari sudut pandang orang lain. Seseorang 

atau individu yang empatik dapat memahami motivasi dan 

pengalaman individu lain, sikap serta perasaan, harapan dan 

keinginan individu lain untuk masa yang akan datang. Dengan 
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empati ini akan membuat seseorang atau individu lebih 

mampu menyesuaikan komunikasinya. 

3) Sikap mendukung (Supportiveness) 

Masing-masing pihak yang berkomunikasi berkomitmen 

untuk mendukung terselenggaranya interaksi secara terbuka. 

Sikap dukungan ini dapat dilakukan dengan menggunakan 

isyarat-isyarat non verbal seperti menganggukan kepala, 

tersenyum, tepuk tangan, mengedipkan mata. Sehingga sikap 

atau respon mendukung ini dibangun lebih kepada respon 

yang bersifat lugas dan spontan. Komunikasi interpersonal 

akan efektif apabila dalam diri seseorang ada perilaku 

suportif. Artinya, seseorang atau individu dalam menghadapi 

masalah tidak bersikap defensive (bertahan) dan berkelit. 

Pemaparan gagasan pun bersikap deksriptif naratif.  

4) Sikap Positif (Positiveness) 

Dalam komunikasi interpersonal sikap positif meliputi 

penggunaan pesan yang bersifat positif dibandingkan pesan 

yang bersifat negative. Kemampuan seseorang dalam 

memandang dirinya secara positif dan berperasaan positif 

pada saat berkomunikasi pada umumnya sangat penting untuk 

interaksi yang efektif. Karena tidak ada yang lebih 

menyenangkan daripada berkomunikasi dengan orang yang 

tidak menikmati interaksi secara menyenangkan terhadap 
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suasana atau situasi interaksi. Reaksi negative (curiga, 

berprasangka buruk) terhadap suatu situasi ini akan membuat 

individu merasa terganggu dan komunikasi akan terputus 

(DeVito, 1997:262-263). Sikap positif dapat ditunjukkan 

dengan perilaku dan sikap menghargai orang lain, berpikiran 

positif terhadap orang lain, tidak menaruh curiga, menyakini 

pentingnya orang lain, memberikan pujian dan penghargaan. 

5) Kesetaraan (Equality) 

Tidak pernah ada dua orang yang benar-benar setara dalam 

segala hal. Dalam setiap situasi, ada berbagai kemungkinan 

terjadi ketidaksetaraan. Misalnya mungkin salah seorang lebih 

kaya, lebih pintar, lebih cantik atau tampan. Akan tetapi 

terlepas dari ketidaksetaraan ini, komunikasi interpersonal 

akan lebih efektif apabila suasanya setara. Perlu ada 

pengakuan secara diam-diam bahwa kedua belah pihak 

memiliki kepentingan, kedua belah pihak sama-sama 

berharga, bernilai, dan saling memerlukan. Dalam hubungan 

interpersonal yang ditandai dengan kesetaraan, ketidak-

sependapatan, dan konflik lebih dilihat sebagai upaya untuk 

memahami perbedaan yang pasti ada.   

b. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler (2014:150) kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja 



 

33 

 

atau hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang 

diharapkan. Sedangkan indicator kepuasan pelanggan menurut 

Hawkins dan Lonney antara lain sebagai berikut: 

1. Kesesuaian harapan 

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja produk, 

pelayanan, fasilitas penunjang yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan. 

2. Minat berkunjung kembali 

Kesediaan pelanggan untuk berkunjung kembali atau 

melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait. Minat 

berkunjung kembali ini dapat dipengaruhi oleh beberapa 

factor, antara lain pelayanan, manfaat yang diperoleh, dan 

fasilitas yang disediakan. 

3. Kesediaan merekomendasikan 

Kesediaan pelanggan merekomendasikan produk atau jasa 

yang telah dirasakannya kepada teman atau keluarga. Meliputi 

pelayanan, fasilitas penunjang, manfaat atau hasil yang 

didapat dari produk atau jasa tersebut. 

3. Definisi Operasional 

Menurut Sugiyono (2013:63) Variabel penelitian merupakan 

sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari sehingga diperoleh informasi mengenai hal tersebut, yang 

kemudian ditarik kesimpulannya. Variabel ini pada umumnya dibagi 
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menjadi dua yaitu variabel independen dan variabel dependen. Variabel 

independen adalah variable bebas, variabel ini biasanya yang 

mempengaruhi atau menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen (Sugiyono, 2013: 64). Variabel independen ini biasanya 

dilambangkan dengan (X). Sedangkan Variabel dependen adalah variabel 

yang dipengaruhi atau menjadi akibat karena adanya variabel bebas atau 

variabel independen (Sugiyono, 2013: 64), biasanya dilambangkan 

dengan (Y).  

Dalam penelitian ini, Variabel independennya yaitu  

X = Pengaruh komunikasi interpersonal  

Sedangkan Variabel dependennya adalah  

Y = kepuasan pelanggan 
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Tabel 2.Definisi Operasional Variabel 

Variabel 

Definisi Variabel 

Operasional 
Indikator Sumber 

Komunikasi 

Interpersonal 

(X) 

Proses komunikasi 

yang berlangsung 

antara dua orang 

atau lebih secara 

tatap muka yang 

dimana pengirim 

dapat 

menyampaikan 

pesan secara 

langsung dan 

penerima pesan 

dapat menerima 

dan menanggapi 

secara langsung 

(R. Wayne Pace 

:979) 

1. Keterbukaan 

2. Empati 

3. Sikap mendukung 

4. Sikap positif 

5. kesetaraan 

 

DeVito 

(1997:259-

264) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y) 

perasaan senang 

atau kecewa yang 

muncul setelah 

membandingkan 

kinerja atau hasil 

produk yang 

dipikirkan terhadap 

kinerja yang 

diharapkan 

(Kotler 2014:150) 

1. Kesesuaian 

harapan 

2. Minat berkunjung 

kembali 

3. Kesediaan 

merekomendasikan 

 

Tjiptono 

(2014:101) 

Sumber : Olahan Peneliti
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Tabel 3. Operasional Variabel 

No Variabel Indikator Item Pernyataan 

1. 
Komunikasi Interpersonal (X) 

Keterbukaan (Oppeness) - 1. karyawan mampu membuka diri dalam mengungkapkan informasi 

- 2.karyawan memberikan informasi yang transparan 

- 3.karyawan dan saya sebagai pelanggan melakukan komunikasi dua arah 

- 4. karyawan merespon segala stimuli komunikasi secara jujur sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya 

- 5.karyawan dapat bersikap menerima masukan dari pelanggan 

- 6. komunikasi berlangsung secara efektif 

- 7. komunikasi berlangsung secara adil 

- 8. Komunikasi yang berlangsung dapat diterima oleh semua pihak yang berkomunikasi 

Empati (Empathy) - 9.karyawan dapat memahami motivasi saya datang ke Waroeng Spesial Sambal Yogyakarta 

- 10.karyawan dapat memahami kualitas rasa dari produk sesuai keinginan saya sebagai pelanggan 

- 11.karyawan dapat memahami harapan saya sebagai pelanggan membeli produk di Waroeng SS 

- 12. karyawan mampu menyesuaikan komunikasinya 

- 13. karyawan terlihat memiliki kemampuan untuk mengetahui apa yang sedang dialami orang 

lain 

- 14. karyawan dapat memahami pengalaman pelanggan 

- 15. karyawan dapat memahami sikap pelanggan 

Sikap mendukung (Supportiveness) 

 

- 16.antara karyawan dengan saya sebagai pelanggan memiliki komitmen untuk mendukung 

terselenggaranya interaksi secara terbuka 

- 17.karyawan tersenyum selama memberikan pelayanan kepada pelanggan 

- 18. karyawan memberikan respon yang spontan 

- 19. karyawan memberikan respon non verbal dengan menganggukan kepala 

- 20. respon yang diberikan oleh karyawan bersifat lugas 

- 21. karyawan berperilaku suportif 
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Sikap Positif (Positiveness) 

 

- 22. karyawan menghargai saya sebagai pelanggan 

- 23. karyawan berpikiran positif  

- 24. karyawan tidak menaruh curiga kepada pelanggan 

- 25. karyawan menggunakan pesan – pesan yang positif 

- 26. karyawan menyakini pentingnya pelanggan 

- 27.karyawan memberikan penghargaan terhadap pelanggan 

Kesetaraan (Equality) 

 

- 28.karyawan dan pelanggan sama-sama memiliki kepentingan 

- 29. karyawan dengan pelanggan saling memerlukan 

- 30. suasananya setara 

- 31. karyawan dan pelanggan sama-sama berharga 

2. 
Kepuasan Pelanggan  (Y) 

Kesesuaian harapan 

 

- 1.produk yang diperoleh sesuai dengan yang diharapkan 

- 2.karyawan memberikan pelayanan sesuai dengan yang diharapkan 

- 3. Fasilitas yang didapat sesuai dengan yang diharapkan 

Minat berkunjung kembali 

 

- 4. Berminat berkunjung kembali karena manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi produk 

- 5. Berminat berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan karyawan memuaskan 

- 6. berminat berkunjung kembali karena fasilitas yang disediakan sangat memadai. 

Kesediaan merekomendasikan 

 

- 7. saya akan merekomendasikan kepada kerabat atau teman untuk datangke Waroeng Spesial 

Sambal karena makanan yang enak  

- 8. Saya akan merekomendasikan Waroeng Spesial Sambal kepada keluarga saya karena 

pelayanan yang memuaskan 

- 9. menyarankan atau merekomendasikan teman atau keluarga untuk datang ke Waroeng Spesial 

Sambalkarena fasilitas yang memadai 

- 10. saya akan merekomendasikan kepada keluarga atau teman untuk datang ke Waroeng Spesial 

Sambal karena manfaat yang diperoleh 
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4. Populasi dan Teknik Sampling 

a. Populasi 

Populasi adalah semua bagian atau anggota dari objek yang akan 

diamati yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Sehingga populasi dapat berupa benda, orang, objek, 

peristiwa yang menjadi objek survei. Populasi juga tidak hanya 

sekedar jumlah yang ada pada objek atau subjek yang dipelajari, 

akan tetapi meliputi seluruh karakteristik sifat yang dimiliki oleh 

subjek atau objek itu. Dalam penelitian ini, populasinya adalah 

pengunjung Waroeng Spesial Sambal cabang Samirono Yogyakarta. 

Jumlah pengunjung pada bulan februari 2019 berjumlah 19.749. 

b. Sample size 

Sampel merupakan wakil atau bagian kecil dari populasi yang akan 

diteliti (Arikunto, 2010: 117). Pemilihan sampel yang tepat dapat 

menggambarkan kondisi populasi yang akurat (Arikunto, 2010: 117). 

Dalam menentukan besarnya sampel, peneliti menggunakan rumus 

slovin (Kriyantono, 2007: 160) sebagai berikut: 

n =
𝑁

1 + 𝑁𝑒²
 

Keterangan : 

n  = ukuran sampel 

N = ukuran populasi 
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e  = kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan 

sampel yang dapat di tolerir (10% 

berdasarkan rumus diatas, dengan kelonggaran ketidaktelitian (e) 

yang dikehendaki sebesar 0,1 atau 10%, maka jumlah sampel yang 

dibutuhkan sebesar : 

n =
19.749

1 + (19.749 𝑥 0,12)
 

=
19.749

198.49
 

= 99.49 = 100 

c. Teknik sampling 

Teknik sampling adalah teknik pengambilan sampel (Sugiyono, 

2001: 56). Teknik sampling dikelompokkan menjadi dua yaitu 

Probability Sampling dan Non probability Sampling. Teknik 

sampling probabilitas merupakan teknik yang memberikan peluang 

atau kesempatan yang sama bagi setiap anggota populasi untuk 

dipilih menjadi anggota sampel. Sehingga dalam pemilihan sampel 

tidak dilakukan secara subjektif, sampel yang terpilih tidak 

didasarkan semata-mata pada keinginan seorang peneliti. Sedangkan 

teknik non probability merupakan teknik yang tidak memberikan 

peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota 

populasi untuk dipilih menjadi sampel. 
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Penelitian ini menggunakan teknik probabilitysampling, dimana 

dalam penggunaan probability sampling memberikan peluang yang 

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 

anggota sampel. Adapun metode probability sampling yang 

digunakan adalah simple random sampling, yaitu pengambilan 

sampel anggota populasi dilakukan secara acak tanpa 

memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Metode ini 

dipilih karena semua pelanggan memiliki kesempatan yang sama 

untuk diberikan kuesioner. Menurut Darmawan dalam bukunya yang 

berjudul Metode Penelitian Kuantitatif (2014:145), perbedaan 

karakter yang mungkin ada pada setiap unsur atau elemen populasi 

tidak merupakan hal yang penting bagi rencana analisis. Syarat 

untuk melakukan teknik random sampling adalah adanya daftar 

elemen populasi yang dijadikan dasar untuk pengambilan sampel. 

Adapun dalam penelitian ini, peneliti menerapkan kriteria responden 

yaitu merupakan pelanggan Waroeng SS yang lebih dari satu kali 

mendatangi Waroeng SS. 

5. Metode Pengumpulan Data 

a. Sumber data 

1) Primer 

Data primer adalah sumber data yang diambil langsung dari 

sumber pertama yang langsung memberikan data pada peneliti 

(Sugiyono,2013:187). Sehingga data primer dari penelitian ini adalah 
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kumpulan dari hasil kuesioner atau angket yang telah diisi oleh 

responden. 

2) Sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber kedua 

atau sekunder. Data sekunder dari penelitian ini adalah kepustakaan 

melalui jurnal, buku, internet serta artikel.  

b. Teknik pengumpulan data  

Berdasarkan jenis penelitian kuantitatif, peneliti akan 

mengumpulkan data-data dalam peneltian dengan menggunakan 

teknik pengumpulan data Kuesioner.  

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawab (Sugiyono, 2008). Setelah 

diisi kuesioner akan dikembalikan ke peneliti. Angket atau kuesioner 

bisa dikirim melalui pos atau peneliti mendatangi responden secara 

langsung. Sedangkan dalam penelitian ini, peneliti akan mendatangi 

responden secara langsung. Kuesioner tersebut dapat diisi saat 

peneliti datang sehingga pengisiannya dapat didampingi langsung 

oleh peneliti. Tujuan dari penyebaran kuesioner ini adalah untuk 

mencari informasi yang lengkap mengenai suatu masalah dari 

responden tanpa merasa khawatir bila responden memberikan 

jawaban yang tidak sesuai dengan kenyataan dalam pengisian daftar 

pertanyaan (Kriyantono, 2006: 93).  
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Sedangkan pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 

angket tertutup. Angket tertutup adalah angket yang dirancang 

sedemikian rupa untuk merekam data tentang keadaan yang dialami 

oleh responden. Semua alternative jawaban yang harus dijawab 

responden telah tertera dalam angket tersebut. Sehingga keuntungan 

dari angket tertutup ialah mudah diselesaikan, mudah dianalisis, dan 

mampu memberikan jangkauan jawaban. Selanjutnya akan diukur 

menggunakan skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur 

sikap seseorang terhadap sesuatu objek sikap atau skala yang 

digunakan untuk mengukur pendapat orang atau sekelompok orang 

tentang fenomena social. Dalam penelitian ini kuesioner 

menggunakan empat skala dengan menghilangkan kategori jawaban 

yang ditengah (netral) berdasarkan dua alasan sesuai dengan yang 

terdapat dalam bukunya Sutrisno Hadi berjudul Analisis Butir untuk 

Instrumen Angket, Tes, dan Skala Nilai, yaitu: (1) memiliki arti 

ganda sehingga tidak memberikan ketegasan pendapat responden ke 

arah setuju atau tidak setuju, (2) responden memiliki kecenderungan 

memilih jawaban netral atau menjadi central tendency effect 

(tersedianya jawaban ke tengah). Sedangkan maksud dari kategori 

SS-S-TS-STS dalam penelitian ini untuk melihat kecenderungan 

pendapat responden ke arah setuju atau ke arah tidak setuju, 

sehingga menggunakan modifikasi skala likert dengan empat 

alternatif jawaban. Dimana pada masing-masing skala diberi bobot 
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atau nilai sesuai tingkat skala. Bobot tersebut akan dihitung untuk 

mendapatkan skor. Adapun rincian bobot dan skala yang akan 

digunakan : 

Tabel 4. Skala Likert 

Bobot nilai 4 = sangat setuju (ss)  

Bobot nilai 3 = setuju (s) 

Bobot nilai 2 = tidak setuju (ts) 

Bobot nilai 1 = sangat tidak setuju (sts) 

 

6. Uji validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas  

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh 

mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan 

fungsi ukurnya. Suatu tes atau instrument pengukur dapat dikatakan 

memiliki validitas yang tinggi apabila alat tersebut menjalankan fungsi 

ukurnya, atau memberikan hasil ukur yang sesuai dengan maksud 

dilakukannya pengukuran tersebut. Tes yang menghasilkan data yang 

tidak relevan dengan tujuan pengukuran dikatakan sebagai tes yang 

mempunyai validitas yang rendah (Azwar, 2008, hal.5). Uji validitas 

digunakan untukmengetahui sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. 

Suatu kuesioner dinyatakan valid apabila pertanyaan atau pernyataan 

pada kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 



 

44 

 

kuesioner tersebut (Ghozali,2011: 53). Adapun tiga macam tipe 

validitas menurut Kerlinger (1990) yang masing-masing memiliki 

teknik yang berpengaruh untuk evaluasi metode pengukuran, yaitu : 

1) Validitas isi, merupakan validitas suatu alat ukur ditentukan oleh 

sejauhmana isi alat ukur tersebut mewakili semua aspek yang 

dianggap sebagai aspek kerangka konsep. Menurut Saifuddin 

Azwar, validitas isi merupakan validitas yang diestimasi lewat 

pengujian terhadap isi tes dengan analisis rasional atau lewat 

professional judgement. 

2) Validitas Konstruk, tipe validitas yang menunjukkan sejauh mana 

alat ukur mengukur suatu trait atau konstruk teoritis yang hendak 

diukurnya (Allen & Yen, dalam Azwar 2008). Konstruk sendiri 

adalah kerangka dari suatu konsep. Dalam mencari kerangka 

konsep dapat ditempuh dengan berbagai cara, diantaranya (a) 

mencari definisi konsep yang dikemukakan para ahli yang tertulis 

di dalam literature; (b) jika di dalam literature tidak diperoleh 

definisi konsep yang ingin diukur, peneliti harus mendefinisikan 

sendiri konsep tersebut; (c) menanyakan definisi konsep yang 

akan diukur kepada calon responden atau orang-orang yang 

memiliki karakteristik yang sama dengan responden. 

3) Validitas berdasar kriteria, validitas ini menghendaki tersedianya 

kriteria eksternal yang dapat dijadikan dasar pengujian skor alat 
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ukur. Suatu kriteria merupakan perilaku yang akan diprediksi oleh 

skor alat ukur. 

Penelitian ini akan menggunakan validitas konstruk dalam upaya 

untuk menghubungkan suatu instrument pengukuran dengan 

keseluruhan kerangka kerja teoritis yang bersangkutan dengan 

menggunakan rumus korelasi produk moment yang dimana untuk 

menguji setiap validitas setiap butir, maka skor-skor yang ada pada 

butir di korelasikan dengan skor total. Skor butir dipandang sebagai 

nilai X dan skor nilai sebagai nilai Y.suatu item instrument dikatakan 

valid jika nilai korelasinya adalah “positif” dan “lebih besar atau sama 

dengan r tabel”. 

Berikut rumus korelasi yang digunakan untuk melakukan uji 

validitas; 

𝑟𝑥𝑦 =
n(⅀𝑋𝑌) − (⅀𝑋)(⅀𝑌)

√[𝑛(⅀𝑋2) − (⅀𝑋)2.  𝑛 (⅀𝑌2) − (⅀𝑌)²]
 

 

 

Keterangan : 

rₓᵧ = koefisien korelasi suatu butir atau item 

n = jumlah sampel 

X = jumlah nilai x 

Y = jumlah 

b. Uji Reliabilitas 
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Reliabilitas mengandung arti bahwa alat ukur tersebut tidak 

berubah-ubah atau stabil, konsisten dan dapat diandalkan. Alat ukur 

dapat disebut reliable bila alat ukur tersebut secara konsisten 

memberikan hasil atau jawaban yang sama terhadap gejala yang sama 

walaupun digunakan beberapa kali (Kriyantono, 2007:143). Pengujian 

reliabilitas dapat dilakukan dengan menggunakan Cronbach Alpha. 

𝑟 =
𝑁

𝑁 − 1
[1 −  

∑ σ𝑏²

σ𝑡²
] 

Keterangan : 

r = koefisien reliabilitas instrument 

N  = banyaknya pertanyaan/pernyataan 

⅀σb² = total varian pertanyaan atau pernyataan 

σt²  = total varian 

Dalam mencari total varian pernyataan (⅀σb²) terlebih dahulu 

mencari varian setiap pernyataan dengan rumus sebagai berikut: 

𝜎𝑏² =
Σ𝑋² −

(Σ𝑋)²

𝑁

𝑁
 

Sebuah instrument dinyatakan reliabel apabila koefisien Cronbach 

Alpha > 0,60 dan menunjukkan hasil atas kesimpulan yang sama ketika 

akan digunakan berulang kali pada waktu dan dimensi yang berbeda. 
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Hasil uji coba instrument kemudian diinterpretasikan dengan 

ketentuan sebagai berikut : 

Tabel 5. Tingkat Reliabilitas Instrumen 

Koefisien (r) Reliabilitas  

0.800 - 1.00 Tinggi 

0.600 – 0.799 Kuat 

0.400 – 0.599 Sedang 

0.20 – 0.399 Rendah 

0.00 – 0.199 Sangat rendah 

Sumber : Suharsimi Arikunto, 2010: 196 

7. Metode Analisis Data 

Analisis data hasil penelitian adalah interpretasi atau penafsiran 

terhadap data yang sudah diperoleh di lapangan dengan menggunakan 

instrument penelitian yang sudah teruji kesahihannya. Melalui analisis 

data, seorang peneliti diuji daya nalarnya secara logis, apakah peneliti 

dapat menganalisis lebih dalam data hasil penelitian atau hanya 

mengungkap permukaannya saja. Setelah pengujian validitas dan 

reliabilitas, kemudian dilakukan uji regresi. Akan tetapi sebelum 

dilakukan uji regresi, terlebih dahulu melakukan uji asumsi klasik.  

Tujuan dari uji asumsi klasik adalah untuk memberikan kepastian 

bahwa persamaan regresi yang didapatkan memiliki ketepatan, tidak bias, 

dan konsisten (Junianto, 2014:1). Tetapi sebelumnya peneliti 

menggunakan skala likert dengan data ordinal, sehingga perlu melakukan  



 

48 

 

transformasi data ordinal menjadi data interval guna memenuhi syarat 

analisis parametrik yang mana data setidak-tidaknya berskala interval.  

a. Transformasi Data 

Teknik transformasi yang paling sederhana dengan menggunakan 

MSI ( Method of Successive Interval). Adapun langkah-langkah 

transformasi data tersebut sebagai berikut: 

1) Memperhatikan setiap butir jawaban responden dari angket 

yang disebarkan. 

2) Pada setiap butir ditentukan berapa orang yang mendapat 

skor 1,2,3,4, dan 5 yang disebut sebagai frekuensi. 

3) Setiap frekuensi dibagi dengan banyaknya responden dan 

hasilnya disebut proporsi. 

4) Menghitung proporsi kumulatif dengan menjumlahkan 

proporsi secara berurutan untuk setiap nilai. 

5) Mencari nilai Z yang diperoleh dari tabel distribusi norma 

baku (critical value of z) dengan asumsi bahwa proporsi 

kumulatif berdistribusi norma baku. 

6) Menghitung Densitas  F (z) 

7) Menghitung scale value 

8) Menghitung nilai hasil penskalaan 

b. Uji Asumsi Klasik  

1) Uji Asumsi Normalitas 
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Uji normalitas bertujuan untuk menguji model regresi, 

variabel sebagai pengganggu atau residual memiliki distribusi 

normal. Karena model regresi yang baik adalah yang 

terdistribusi normal. Metode yang dipakai untuk mengetahui 

apakah data berdistribusi normal, maka diuji dengan One 

Sample Kolmogorov-Smirnov Test dengan SPSS. Adapun 

kriteria pengujian: (1) jika angka signifikansi > 0,05 

menunjukkan data berdistribusi normal. (2) jika angka 

signifikansi < 0,05 menunjukkan data tidak berdistribusi 

normal. 

2) Uji Asumsi Linieritas 

Uji linieritas ini dipergunakan untuk melihat apakah dua 

variabel memiliki hubungan yang linier atau tidak secara 

signifikan. Uji ini digunakan sebagai prasyarat dalam analisis 

regresi linear. Korelasi yang baik seharusnya terdapat 

hubungan yang linear antara variable independent dengan 

variable dependent. Adapun uji regresi linear ini dilakukan 

dengan program SPSS. Dasar pengambilan keputusan dalam 

uji linearitas ini dengan cara membandingkan nilai 

signifikansi (Sig.) dengan 0,05. Apabila nilai deviation from 

linearity sig. > 0,05 maka ada hubungan yang linear secara 

signifikan antara variabel independent dengan variabel
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dependent. Akan tetapi, jika sebaliknya nilai deviation from 

linearity sig. < 0,05 maka tidak ada hubungan yang linear. 

3) Uji Asumsi Korelasi 

Uji korelasi bertujuan untuk mencari hubungan antara dua 

variable yang bersifat kuantitatif. Korelasi diukur dengan 

koefisien (r) yang mengindikasikan seberapa banyak relasi 

antar dua variable.  Daerah nilai yang mungkin adalah +1.00 

sampai -1.00. jika +1.00 menyatakan hubungan yang sangat 

erat, sedangkan -1.00 menyatakan hubungan negative yang 

erat (Darmawan,2014:179). Apabila nilai signifikansi < 0,05 

maka berkorelasi, sebaliknya apabila nilai signifikansi > 0,05 

maka tidak berkorelasi. Adapun panduan untuk nilai korelasi 

sebagai berikut: 

Tabel 6. Nilai Pearson dan Tingkat Korelasi 

Sumber : (Darmawan, 2014:179) 

Nilai Pearson Corelation 
 

Tingkat Korelasi 

0,01 – 0.19 Tidak ada korelasi 

0.20 – 0.39 Korelasi lemah 

0.40 – 0.59 Korelasi sedang 

0.60 – 0.79 Korelasi tinggi 

0.80 – 1.00 Korelasi sangat tinggi 
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Rumus yang digunakan dalam uji korelasi ini adalah rumus 

product moment. Adapun rumusnya sebagai berikut: 

𝑟𝑥𝑦 =
n(⅀𝑋𝑌) − (⅀𝑋)(⅀𝑌)

√[𝑛(⅀𝑋2) − (⅀𝑋)2.  𝑛 (⅀𝑌2) − (⅀𝑌)²]
 

c. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis regresi linear sederhana dimana berfungsi untuk 

mengukur besarnya pengaruh komunikasi interpersonal (X) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y).  

adapun model persamaan regresi linear sederhana adalah sebagai 

berikut: 

Y = a + bX 

Keterangan : 

Y = variabel response atau variabel akibat (Dependent) 

X = variabel predictor atau variabel factor penyebab 

(independent) 

a = konstanta 

b = koefisien regresi; besaran respon yang ditimbulkan oleh 

predictor. 

d. Pengujian Hipotesis 

Uji hipotesis ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel 

bebas mempengaruhi terhadap variabel terikat. Pengujian ini
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dilakukan dengan menggunakan uji t. adapun langkah-langkah 

yang digunakan dalam uji t disini sebagai berikut: 

1) Kriteria pengujian nilai 

jika t hitung > t table maka Ha diterima. Sebaliknya, jika t 

hitung < t table, maka Ha ditolak. 

2) Level of significant = 0,05 

3) Nilai t table  

Nilai pada t table mengacu pada derajat kebebasan (Df) 

menggunakan rumus: 

Df = n – k 

Df = Derajat kebebasan 

N = Jumlah sampel 

K = jumlah variabel penelitian 

4) nilai t hitung 

thitung = 
𝑏− 𝛽

𝑆𝑏
 (Djarwanto Ps dan Subagyo, 2000 : 162) 

keterangan : 

b = koefisien regresi 

β = nilainya 0 

Sb = Standart error of regretion coefisien
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BAB IV 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Kesimpulan dari penelitian “Pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Pelanggan Waroeng Spesial Sambal “SS” 

Samirono Yogyakarta)” dilihat dari nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 

0,05 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel komunikasi 

interpersonal terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian diperoleh nilai t hitung 

lebih besar dari nilai t tabel, yaitu 8,558> 1,660 yang dapat disimpulkan 

bahwa hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis kerja (Ha) diterima yang 

memiliki arti bahwa terdapat besaran pengaruh yang signifikan komunikasi 

interpersonal (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y). 

Besaran pengaruh komunikasi interpersonal dengan 5 indikator yaitu 

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

berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan dengan 3 indikator yaitu 

kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, kesediaan merekomendasikan 

diperoleh hasil analisis data penelitian sebesar 42,8%. Angka tersebut 

merupakan nilai R square pada tabel Model Summary hasil uji regresi linier 

sederhana. Sedangkan sisanya sebesar 57,2% merupakan faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat 

hubungan kausal antara keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, 

kesetaraan dengan kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, kesediaan 
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merekomendasikan dan komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

B. Saran 

1. Bagi Waroeng SS 

Dalam penelitian ini diketahui bahwa komunikasi interpersonal memiliki 

pengaruh yang cukup baik terhadap kepuasan pelanggan, akan tetapi 

masih terdapat beberapa hal yang bisa ditingkatkan. Hal ini dapat dilihat 

dari hasil perolehan variable X yaitu komunikasi interpersonal pada 

indikator empati antara lain terkait dengan karyawan dapat memahami 

motivasi pelanggan datang ke Waroeng SS karena diperoleh hasil sebesar 

20% pelanggan menjawab tidak setuju, kemampuan karyawan untuk 

mengetahui apa yang sedang dialami pelanggan karena masih terdapat 

36% pelanggan menjawab tidak setuju, selain itu karyawan dapat 

memahami pengalaman pelanggan karena masih terdapat 34% pelanggan 

menjawab tidak setuju, dan karyawan dapat memahami sikap pelanggan 

karena diperoleh hasil sebesar 26% pelanggan tidak setuju. 

2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Masih terdapat banyak hal yang dapat diteliti lebih lanjut. Salah satunya 

adalah seputar etika dalam berkomunikasi dengan pelanggan yang mana 

tergolong penting untuk menjaga keharmonisan dan hubungan baik 

dengan pelanggannya. Kemudian untuk penelitian selanjutnya dapat 

dilakukan dengan variabel bebas lain, sehingga variabel yang 
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mempengaruhi komunikasi interpersonal dapat teridentifikasi lebih banyak  

lagi.
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner setelah uji validitas 

 

KUESIONER PENGARUH KOMUNIKASI INTERPERSONAL 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

Petunjuk Pengisian Angket 

1. Tulislah identitas terlebih dahulu pada tempat yang telah disediakan 

2. Bacalah setiap butir pernyataan di dalam angket dengan cermat 

3. Jawablah pernyataan dengan memilih salah satu dari 4 alternatif jawaban yaitu: 

SS : Sangat setuju 

S : Setuju  

TS : Tidak Setuju  

STS : Sangat Tidak Setuju 

4. Jawablah dengan memberi tanda (√) atau tanda silang (X) pada kolom yang telah 

disediakan  

 

 

Identitas Responden 

Nama   : 

Pekerjaan  : 

 

Angket Komunikasi Interpersonal 

No Butir Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

SS S TS STS 

1. 
- Karyawan mampu membuka diri dalam 

mengungkapkan informasi 

    

2. 
Karyawan memberikan informasi yang 

transparan 

    

3. 
Karyawan dan saya sebagai pelanggan 

melakukan komunikasi dua arah 
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4. 

Karyawan merespon segala stimuli komunikasi 

secara jujur sesuai dengan keadaan yang 

sebenarnya 

    

5. 
Karyawan dapat bersikap menerima masukan 

dari pelanggan 

    

6. Komunikasi berlangsung secara efektif     

7. Komunikasi berlangsung secara adil     

8. 
Komunikasi yang berlangsung dapat diterima 

oleh semua pihak yang berkomunikasi 

    

9. 
Karyawan dapat memahami motivasi saya 

datang ke Waroeng SS Yogyakarta 

    

10. 
Karyawan dapat memahami kualitas rasa dari 

produk sesuai keinginan saya sebagai pelanggan 

    

11. 

Karyawan dapat memahami harapan saya 

sebagai pelanggan membeli produk di Waroeng 

SS 

    

12. Karyawan mampu menyesuaikan komunikasinya     

13. 

Karyawan terlihat memiliki kemampuan untuk 

mengetahui apa yang sedang dialami orang lain 

(pelanggan) 

    

14. 
Karyawan dapat memahami pengalaman 

pelanggan 

    

15. Karyawan dapat memahami sikap pelanggan     

16. 

Antara karyawan dengan saya sebagai pelanggan 

memiliki komitmen untuk mendukung 

terselenggaranya interaksi secara terbuka 

    

17. 
Karyawan tersenyum selama memberikan 

pelayanan kepada pelanggan 

    

18. Karyawan memberikan respon yang spontan     

19. 
Karyawan memberikan respon non verbal 

dengan menganggukan kepala 
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20. 
Respon yang diberikan oleh karyawan bersifat 

lugas 

    

21. Karyawan berperilaku suportif     

22. Karyawan menghargai saya sebagai pelanggan     

23. Karyawan berpikiran positif     

24. 
Karyawan tidak menaruh curiga kepada 

pelanggan 

    

25. 
Karyawan menggunakan pesan-pesan yang 

positif 

    

26. Karyawan menyakini pentingnya pelanggan     

27. 
Karyawan dan pelanggan sama-sama memiliki 

kepentingan 

    

28. Karyawan dengan pelanggan saling memerlukan     

29. Suasananya setara     

30. Karyawan dan pelanggan sama-sama berharga     
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Angket Kepuasan Pelanggan 

No Butir Pernyataan 
Alternatif Jawaban 

SS S TS STS 

1. 
Produk yang diperoleh sesuai dengan yang 

diharapkan 

    

2. 
Karyawan memberikan pelayanan sesuai dengan 

yang diharapkan 

    

3. 
Fasilitas yang didapat sesuai dengan yang 

diharapkan 

    

4. 

Saya berminat berkunjung kembali karena 

manfaat yang diperoleh setelah mengkonsumsi 

produk 

    

5. 
Saya berminat berkunjung kembali karena 

pelayanan yang diberikan karyawan memuaskan 

    

6. 
Saya berminat berkunjung kembali karena 

fasilitas yang disediakan sangat memadai 

    

7. 

Saya akan merekomendasikan kepada kerabat 

untuk dating ke Waroeng SS karena makanan 

yang enak 

    

8. 

Saya akan merekomendasikan Waroeng SS 

kepada keluarga saya karena pelayanan yang 

memuaskan 

    

9. 

Saya menyarankan atau merekomendasikan 

teman atau keluarga untuk datang ke Waroeng 

SS karena fasilitas yang memadai 

    

10. 

Saya akan merekomendasikan kepada keluarga 

atau teman untuk datang ke Waroeng SS karena 

manfaat yang diperoleh 

    



 

 

1
3
3
 

 

 Lampiran  2 Tabulasi Data Diolah Dengan Microsoft Excel 

Komunikasi interpersonal 

subj

ek 

Skor Item 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1

0 

1

1 

1

2 

1

3 

1

4 

1

5 

1

6 

1

7 

1

8 

1

9 

2

0 

2

1 

2

2 

2

3 

2

4 

2

5 

2

6 

2

7 

2

8 

2

9 

3

0 

Skor 

tota

l 

1 3 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 110 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 114 

3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 80 

4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3 4 112 

5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 116 

6 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 2 2 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 97 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

8 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 70 

9 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 4 3 2 2 2 2 1 2 3 2 3 3 1 1 2 3 3 3 3 3 75 

10 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 95 

11 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 98 

12 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 4 83 

13 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 89 

14 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 95 

15 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 106 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

17 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 92 

18 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 105 



 

 

1
3
4
 

19 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 87 

20 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 1 1 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 78 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 85 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 96 

23 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 4 1 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 91 

24 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 104 

25 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 2 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 111 

26 3 3 3 3 3 4 3 4 2 4 4 4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3 2 3 97 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 83 

28 3 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 95 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 1 2 3 3 3 1 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 82 

30 3 3 2 2 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 1 3 3 4 4 3 3 95 

31 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 4 89 

32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 96 

33 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 91 

34 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 1 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 104 

35 2 3 2 2 3 3 3 3 2 4 4 2 2 3 3 3 3 2 3 3 2 2 4 3 2 3 3 2 2 4 82 

36 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 112 

37 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 103 

38 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 2 2 3 3 2 3 1 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 97 

39 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 105 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 88 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

42 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 95 

43 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 85 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 85 

45 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 93 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 92 



 

 

1
3
5
 

47 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2 4 2 2 2 3 4 4 4 4 1 3 2 3 4 96 

48 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 95 

49 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 105 

50 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 2 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 101 

51 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 89 

52 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 88 

53 3 2 1 3 3 4 3 4 3 4 3 4 2 2 3 2 4 3 2 3 4 4 4 2 3 3 4 3 2 3 90 

54 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 4 3 2 3 3 2 4 4 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 2 4 92 

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 

56 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 102 

57 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 2 3 3 101 

58 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 94 

59 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 4 93 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 89 

61 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 102 

62 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 85 

63 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 3 3 3 2 3 2 4 4 3 3 4 3 4 3 4 97 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 120 

65 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 120 

66 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 106 

67 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 103 

68 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 83 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 118 

70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 90 

71 2 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 80 

72 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 109 

73 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 4 3 4 3 3 91 

74 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 84 



 

 

1
3
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75 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 95 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 82 

77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 89 

78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 89 

79 2 4 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 97 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 2 3 3 3 2 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 97 

81 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 87 

82 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 83 

83 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 91 

84 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 94 

85 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 104 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 86 

87 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 87 

88 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 85 

89 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 104 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 89 

91 3 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 2 2 3 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 100 

92 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 2 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 105 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 87 

94 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 93 

95 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 84 

96 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 88 

97 4 4 4 4 2 4 4 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 89 

98 3 3 2 3 4 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 74 

99 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 1 1 3 1 3 2 3 3 3 1 3 3 2 1 3 4 3 4 79 

100 3 3 3 3 4 3 3 4 2 3 3 3 2 2 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 3 2 4 3 2 3 86 



 

 

1
3
7
 

Kepuasan pelanggan  

Subjek 
Skor Item Skor 

Total 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 34 

2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 33 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

8 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 28 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

10 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 37 

11 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 35 

12 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 27 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 

15 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 38 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

18 3 3 3 3 4 3 3 3 3 2 30 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

20 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 29 

21 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 26 

22 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 35 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

24 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 
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25 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 35 

26 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 38 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

28 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 27 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

30 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 

31 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 35 

32 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 36 

33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

34 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

35 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 34 

36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

37 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 34 

38 4 4 3 3 2 2 3 2 2 4 29 

39 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 34 

40 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

43 3 3 2 3 3 2 3 2 2 2 25 

44 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

45 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

46 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

47 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 32 

48 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 36 

49 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 36 

50 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39 

51 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 33 

52 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 35 



 

 

1
3
9
 

53 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 36 

54 4 3 2 3 3 2 3 2 2 3 27 

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

56 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 38 

57 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

58 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 30 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

60 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 32 

61 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 32 

62 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 28 

63 4 3 2 3 3 3 4 2 2 4 30 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

65 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

66 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 35 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

69 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

70 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 34 

71 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 

72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

73 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 34 

74 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 29 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

77 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 33 

78 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 33 

79 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 32 

80 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
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81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

82 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 26 

83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

84 4 3 3 3 3 2 3 3 2 3 29 

85 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

86 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

88 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

90 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 32 

91 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 35 

92 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 36 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

94 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

95 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 23 

96 3 3 2 3 3 2 3 3 2 2 26 

97 2 3 2 4 3 3 4 4 4 4 33 

98 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 27 

99 3 1 3 3 3 1 1 1 2 2 20 

100 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 31 
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Lampiran 3 Hasil Transformasi Data Komunikasi Interpersonal 

Succesive Interval 

Subj

ek 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 Total 

1 

2,8

71 

2,6

21 

5,0

65 

4,1

60 

4,4

93 

2,6

70 

4,6

92 

4,1

80 

2,3

20 

4,1

01 

3,8

92 

4,3

57 

3,7

35 

4,8

22 

3,8

02 

4,8

21 

4,7

63 

3,8

30 

4,5

54 

3,8

16 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

4,1

55 

4,6

92 

4,5

80 

4,1

38 

3,9

00 

1,0

00 
114,566 

2 

4,5

51 

4,1

43 

5,0

65 

4,1

60 

4,4

93 

4,2

10 

4,6

92 

4,1

80 

3,6

40 

4,1

01 

2,4

53 

4,3

57 

3,7

35 

4,8

22 

3,8

02 

3,3

93 

4,7

63 

3,8

30 

2,2

55 

3,8

16 

4,3

83 

3,1

54 

4,9

85 

4,7

16 

4,1

55 

4,6

92 

4,5

80 

4,1

38 

3,9

00 

2,6

05 
121,769 

3 

1,0

00 

1,0

00 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

1,0

00 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

2,4

98 

2,3

58 

1,0

00 

2,0

84 

2,2

50 

1,0

00 

3,3

68 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

1,0

00 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
70,937 

4 

2,8

71 

2,6

21 

5,0

65 

4,1

60 

4,4

93 

4,2

10 

4,6

92 

4,1

80 

3,6

40 

4,1

01 

3,8

92 

4,3

57 

4,9

75 

4,8

22 

3,8

02 

4,8

21 

3,4

47 

2,4

15 

4,5

54 

2,4

08 

4,3

83 

4,7

23 

4,9

85 

4,7

16 

4,1

55 

4,6

92 

1,0

00 

4,1

38 

2,4

54 

2,6

05 
117,378 

5 

4,5

51 

4,1

43 

3,4

29 

4,1

60 

4,4

93 

4,2

10 

4,6

92 

4,1

80 

3,6

40 

4,1

01 

3,8

92 

4,3

57 

4,9

75 

3,5

69 

2,4

02 

4,8

21 

4,7

63 

3,8

30 

4,5

54 

3,8

16 

4,3

83 

4,7

23 

4,9

85 

4,7

16 

4,1

55 

3,2

02 

4,5

80 

4,1

38 

3,9

00 

2,6

05 
123,966 

6 

2,8

71 

2,6

21 

5,0

65 

4,1

60 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

4,1

80 

3,6

40 

2,5

78 

2,4

53 

4,3

57 

2,4

98 

2,3

58 

2,4

02 

3,3

93 

4,7

63 

2,4

15 

4,5

54 

3,8

16 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

4,5

80 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
95,749 

7 
2,8
71 

2,6
21 

3,4
29 

2,6
45 

2,8
93 

2,6
70 

3,0
52 

2,6
59 

2,3
20 

2,5
78 

2,4
53 

2,7
86 

3,7
35 

3,5
69 

2,4
02 

3,3
93 

3,4
47 

2,4
15 

3,3
68 

2,4
08 

2,7
84 

3,1
54 

3,3
67 

3,2
32 

2,6
06 

3,2
02 

2,9
81 

2,6
32 

2,4
54 

1,0
00 

85,126 

8 

2,8

71 

2,6

21 

1,7

53 

1,0

00 

2,8

93 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

2,7

86 

2,4

98 

2,3

58 

1,0

00 

2,0

84 

2,2

50 

1,0

00 

2,2

55 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

1,6

81 

1,8

70 

2,6

06 

1,8

32 

1,0

00 

1,0

00 

2,4

54 

1,0

00 
55,157 

9 
2,8
71 

2,6
21 

3,4
29 

2,6
45 

2,8
93 

1,0
00 

3,0
52 

2,6
59 

1,0
00 

1,0
00 

3,8
92 

2,7
86 

2,4
98 

2,3
58 

1,0
00 

2,0
84 

1,0
00 

1,0
00 

3,3
68 

1,0
00 

2,7
84 

3,1
54 

1,0
00 

1,0
00 

1,0
00 

3,2
02 

2,9
81 

2,6
32 

2,4
54 

1,0
00 

65,362 

10 

4,5

51 

4,1

43 

5,0

65 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

4,1

80 

3,6

40 

4,1

01 

2,4

53 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

3,4

47 

2,4

15 

3,3

68 

1,0

00 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
92,921 

11 
2,8
71 

4,1
43 

3,4
29 

2,6
45 

2,8
93 

2,6
70 

3,0
52 

1,0
00 

1,0
00 

1,0
00 

2,4
53 

4,3
57 

4,9
75 

4,8
22 

2,4
02 

4,8
21 

4,7
63 

2,4
15 

4,5
54 

3,8
16 

2,7
84 

3,1
54 

3,3
67 

3,2
32 

2,6
06 

4,6
92 

2,9
81 

2,6
32 

3,9
00 

2,6
05 

96,034 

12 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

4,4

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

1,0

00 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

2,0

84 

3,4

47 

2,4

15 

2,2

55 

1,0

00 

1,0

00 

3,1

54 

3,3

67 

1,8

70 

1,0

00 

1,8

32 

2,9

81 

2,6

32 

1,0

00 

2,6

05 
75,603 

13 

2,8

71 

1,0

00 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

3,4

47 

2,4

15 

3,3

68 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
83,506 

14 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

4,4

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

4,7

63 

2,4

15 

2,2

55 

3,8

16 

4,3

83 

4,7

23 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

4,6

92 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
92,994 

15 
2,8
71 

2,6
21 

5,0
65 

4,1
60 

2,8
93 

4,2
10 

4,6
92 

4,1
80 

2,3
20 

2,5
78 

2,4
53 

4,3
57 

3,7
35 

3,5
69 

2,4
02 

3,3
93 

3,4
47 

3,8
30 

4,5
54 

3,8
16 

2,7
84 

4,7
23 

3,3
67 

4,7
16 

4,1
55 

3,2
02 

4,5
80 

4,1
38 

3,9
00 

2,6
05 

109,316 

16 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

3,4

47 

2,4

15 

3,3

68 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
85,126 

17 
2,8
71 

2,6
21 

3,4
29 

2,6
45 

4,4
93 

2,6
70 

3,0
52 

2,6
59 

2,3
20 

2,5
78 

2,4
53 

2,7
86 

3,7
35 

3,5
69 

2,4
02 

3,3
93 

3,4
47 

2,4
15 

3,3
68 

2,4
08 

2,7
84 

4,7
23 

3,3
67 

3,2
32 

2,6
06 

3,2
02 

2,9
81 

2,6
32 

2,4
54 

1,0
00 

88,295 
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18 

2,8

71 

4,1

43 

5,0

65 

4,1

60 

4,4

93 

4,2

10 

4,6

92 

2,6

59 

2,3

20 

1,0

00 

3,8

92 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

3,8

02 

4,8

21 

2,2

50 

2,4

15 

4,5

54 

3,8

16 

4,3

83 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

4,6

92 

4,5

80 

4,1

38 

3,9

00 

2,6

05 
107,909 

19 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

1,0

00 

3,0

52 

2,6

59 

1,0

00 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

3,4

47 

1,0

00 

3,3

68 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
80,721 

20 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

1,0

00 

2,6

70 

3,0

52 

1,0

00 

2,3

20 

1,0

00 

1,0

00 

2,7

86 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

2,0

84 

3,4

47 

2,4

15 

2,2

55 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

1,8

32 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
68,045 

21 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

1,0

00 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

2,4

98 

2,3

58 

1,0

00 

2,0

84 

3,4

47 

2,4

15 

3,3

68 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
78,646 

22 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

4,9

75 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

4,7

63 

2,4

15 

4,5

54 

3,8

16 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

4,1

38 

2,4

54 

2,6

05 
93,386 

23 

4,5

51 

2,6

21 

3,4

29 

4,1

60 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

2,5

78 

1,0

00 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

1,0

00 

3,3

93 

4,7

63 

3,8

30 

1,0

00 

1,0

00 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

4,1

55 

4,6

92 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
87,460 

24 

2,8

71 

4,1

43 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

4,1

80 

3,6

40 

4,1

01 

2,4

53 

2,7

86 

4,9

75 

4,8

22 

3,8

02 

3,3

93 

4,7

63 

3,8

30 

2,2

55 

2,4

08 

2,7

84 

4,7

23 

4,9

85 

3,2

32 

2,6

06 

4,6

92 

4,5

80 

4,1

38 

2,4

54 

2,6

05 
105,910 

25 

4,5

51 

4,1

43 

3,4

29 

2,6

45 

4,4

93 

4,2

10 

4,6

92 

4,1

80 

3,6

40 

2,5

78 

3,8

92 

4,3

57 

3,7

35 

2,3

58 

2,4

02 

4,8

21 

4,7

63 

3,8

30 

2,2

55 

3,8

16 

4,3

83 

4,7

23 

4,9

85 

4,7

16 

4,1

55 

4,6

92 

4,5

80 

4,1

38 

3,9

00 

2,6

05 
117,666 

26 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

4,2

10 

3,0

52 

4,1

80 

1,0

00 

4,1

01 

3,8

92 

4,3

57 

3,7

35 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

2,2

50 

2,4

15 

3,3

68 

2,4

08 

4,3

83 

4,7

23 

3,3

67 

4,7

16 

4,1

55 

4,6

92 

2,9

81 

2,6

32 

1,0

00 

1,0

00 
96,440 

27 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

2,4

98 

2,3

58 

1,0

00 

3,3

93 

2,2

50 

1,0

00 

2,2

55 

2,4

08 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

1,8

32 

2,9

81 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
76,180 

28 

2,8

71 

4,1

43 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

1,0

00 

2,7

86 

2,4

98 

4,8

22 

3,8

02 

3,3

93 

3,4

47 

3,8

30 

3,3

68 

3,8

16 

4,3

83 

4,7

23 

3,3

67 

4,7

16 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

4,1

38 

3,9

00 

1,0

00 
92,481 

29 

2,8

71 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

2,3

20 

1,0

00 

1,0

00 

2,7

86 

2,4

98 

1,0

00 

1,0

00 

3,3

93 

3,4

47 

2,4

15 

1,0

00 

1,0

00 

2,7

84 

3,1

54 

3,3

67 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

4,5

80 

2,6

32 

2,4

54 

1,0

00 
74,710 

30 

2,8

71 

2,6

21 

1,7

53 

1,0

00 

2,8

93 

4,2

10 

4,6

92 

4,1

80 

2,3

20 

2,5

78 

3,8

92 

2,7

86 

3,7

35 

3,5

69 

1,0

00 

3,3

93 

3,4

47 

3,8

30 

3,3

68 

2,4

08 

4,3

83 

4,7

23 

4,9

85 

1,0

00 

2,6

06 

3,2

02 

4,5

80 

4,1

38 

2,4

54 

1,0

00 
93,617 

31 

4,5

51 

2,6

21 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

2,6

70 

3,0

52 

2,6

59 

1,0

00 

2,5

78 

2,4

53 

2,7

86 

2,4

98 

3,5

69 

2,4

02 

3,3

93 

3,4

47 

1,0

00 

2,2

55 

1,0

00 

2,7

84 

3,1

54 

4,9

85 

3,2

32 

2,6

06 

3,2

02 

2,9

81 

2,6

32 

3,9

00 

2,6

05 
84,981 

32 
2,8
71 

2,6
21 

3,4
29 

2,6
45 

2,8
93 

2,6
70 

3,0
52 

2,6
59 

2,3
20 

2,5
78 

2,4
53 

2,7
86 

3,7
35 

4,8
22 

2,4
02 

3,3
93 

4,7
63 

3,8
30 

4,5
54 

2,4
08 

2,7
84 

3,1
54 

3,3
67 

4,7
16 

2,6
06 

3,2
02 

4,5
80 

2,6
32 

2,4
54 

1,0
00 

93,379 

33 

2,8

71 

4,1

43 

3,4

29 

2,6

45 

2,8

93 

4,2

10 

4,6
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Lampiran 4 Hasil Transformasi Data Kepuasan Pelanggan 

 

 

Succesive Interval 

        subjek 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Total 

1 4,723 4,961 2,747 3,171 2,670 3,476 4,743 3,435 2,470 3,890 36,286 

2 4,723 4,961 2,747 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 43,830 

3 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

4 3,128 3,311 2,747 4,783 2,670 3,476 4,743 3,435 2,470 3,890 34,652 

5 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 45,458 

6 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 1,000 28,621 

7 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

8 3,128 3,311 2,747 3,171 1,000 3,476 3,213 2,051 2,470 2,452 27,020 

9 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

10 3,128 3,311 2,747 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 40,584 

11 4,723 4,961 2,747 3,171 2,670 3,476 4,743 4,890 3,923 2,452 37,756 

12 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 2,051 1,000 1,000 25,768 

13 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

14 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 1,000 28,621 

15 4,723 4,961 2,747 4,783 4,210 3,476 4,743 4,890 3,923 3,890 42,345 

16 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

17 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 
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18 3,128 3,311 2,747 3,171 4,210 3,476 3,213 3,435 2,470 1,000 30,161 

19 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

20 3,128 3,311 2,747 3,171 1,000 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 28,404 

21 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 1,681 2,051 1,000 1,000 24,236 

22 4,723 3,311 2,747 4,783 4,210 3,476 4,743 3,435 2,470 3,890 37,788 

23 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

24 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 3,435 2,470 2,452 41,113 

25 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 3,213 3,435 2,470 1,000 38,131 

26 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 3,476 4,743 4,890 2,470 3,890 42,521 

27 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

28 3,128 3,311 2,747 1,000 1,000 2,051 3,213 3,435 2,470 2,452 24,808 

29 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

30 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 4,743 3,435 2,470 2,452 31,603 

31 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 37,432 

32 3,128 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 3,213 3,435 2,470 3,890 39,426 

33 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

34 4,723 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 31,669 

35 4,723 3,311 2,747 4,783 2,670 4,961 3,213 3,435 3,923 2,452 36,218 

36 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 45,458 

37 4,723 3,311 2,747 4,783 2,670 4,961 3,213 3,435 2,470 3,890 36,202 

38 4,723 4,961 2,747 3,171 1,000 2,051 3,213 2,051 1,000 3,890 28,808 

39 4,723 4,961 2,747 4,783 4,210 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 36,471 

40 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

41 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

42 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

43 3,128 3,311 1,000 3,171 2,670 2,051 3,213 2,051 1,000 1,000 22,596 

44 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

45 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 
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46 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

47 4,723 3,311 4,376 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 33,297 

48 4,723 3,311 2,747 4,783 4,210 3,476 3,213 4,890 3,923 3,890 39,166 

49 3,128 3,311 4,376 4,783 4,210 3,476 4,743 4,890 3,923 2,452 39,291 

50 4,723 4,961 4,376 4,783 2,670 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 43,918 

51 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 4,890 3,923 3,890 34,418 

52 3,128 3,311 2,747 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 2,470 2,452 37,694 

53 3,128 4,961 2,747 4,783 4,210 4,961 3,213 4,890 2,470 3,890 39,252 

54 4,723 3,311 1,000 3,171 2,670 2,051 3,213 2,051 1,000 2,452 25,643 

55 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

56 4,723 4,961 4,376 3,171 2,670 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 42,306 

57 3,128 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 43,863 

58 3,128 3,311 1,000 3,171 2,670 3,476 4,743 3,435 2,470 2,452 29,856 

59 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

60 4,723 4,961 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 33,319 

61 3,128 3,311 2,747 4,783 2,670 3,476 3,213 3,435 3,923 2,452 33,138 

62 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 2,051 3,213 3,435 1,000 2,452 27,179 

63 4,723 3,311 1,000 3,171 2,670 3,476 4,743 2,051 1,000 3,890 30,035 

64 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

65 4,723 4,961 4,376 3,171 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 43,847 

66 4,723 3,311 2,747 3,171 4,210 4,961 3,213 4,890 2,470 3,890 37,585 

67 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

68 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

69 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 45,458 

70 4,723 3,311 2,747 3,171 4,210 4,961 4,743 3,435 2,470 2,452 36,223 

71 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 2,051 3,213 3,435 2,470 2,452 28,649 

72 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 45,458 

73 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 4,743 4,890 3,923 3,890 35,948 
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74 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 4,743 3,435 1,000 1,000 28,681 

75 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

76 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

77 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 4,961 4,743 4,890 2,470 2,452 34,542 

78 4,723 3,311 2,747 4,783 4,210 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 34,821 

79 4,723 3,311 2,747 4,783 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 33,280 

80 4,723 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 31,669 

81 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

82 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 2,051 1,681 2,051 1,000 2,452 24,263 

83 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

84 4,723 3,311 2,747 3,171 2,670 2,051 3,213 3,435 1,000 2,452 28,774 

85 4,723 4,961 2,747 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 43,830 

86 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

87 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

88 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

89 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 3,890 45,458 

90 3,128 3,311 2,747 4,783 2,670 3,476 4,743 3,435 2,470 2,452 33,215 

91 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 38,099 

92 3,128 3,311 4,376 4,783 2,670 3,476 4,743 4,890 3,923 3,890 39,188 

93 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 3,213 3,435 2,470 2,452 30,073 

94 4,723 4,961 4,376 4,783 4,210 4,961 4,743 4,890 3,923 2,452 44,021 

95 3,128 3,311 1,000 3,171 1,000 2,051 1,681 2,051 1,000 1,000 19,394 

96 3,128 3,311 1,000 3,171 2,670 2,051 3,213 3,435 1,000 1,000 23,979 

97 1,000 3,311 1,000 4,783 2,670 3,476 4,743 4,890 3,923 3,890 33,684 

98 3,128 1,489 2,747 3,171 1,000 3,476 3,213 2,051 2,470 2,452 25,198 

99 3,128 1,000 2,747 3,171 2,670 1,000 1,000 1,000 1,000 1,000 17,716 

100 3,128 3,311 2,747 3,171 2,670 3,476 4,743 3,435 2,470 2,452 31,603 
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