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ABSTRAK 
 

Penelitialn ini bertujua ln untuk mengeta lhui keterkalitaln a lntalral komunika lsi 
interpersona ll daln kuallita ls pelalyalna ln terha ldalp kepualsaln pengguna l jalsa l kea lgenaln ka lpa ll 
pa ldal PT. Aldhikal Salmuderal Jalyal. 

Metode ya lng digunalka ln dallalm penelitia ln ini aldallalh metode penelitia ln 
kua lntitaltif dengaln jenis penelitia lnnyal aldallalh survei. Popula lsi penelitia ln ini a lda llalh 125 
responden. Sebelum da lta l dia lnallisis, dila lkuka ln pengujialn kuallitals da ltal dengaln uji 
va lliditals, lallu dilalnjutkaln oleh uji heteroskeda lstitals, uji multikolinealrita ls, daln uji 
hipotesis mengguna lkaln persa lmala ln regreli linier berga lndal. 

Berdalsalrkaln halsil a lnallisis da ln pemba lhalsaln, malka l dalpalt disimpulkaln ba lhwal, 
va lrialbel komunika lsi interpersona ll (X1) memiliki hubunga ln yalng signifika ln terha ldalp 
kepualsaln pela lnggaln (Y), ya lng beralrti jikal komunika lsi interpersonall ya lng diberika ln 
ba lik, malka l alka ln meningka ltka ln tingkalt kepualsaln pela lngga ln. Valrialbel kuallitals 
pelalya lnaln (X2) memiliki hubunga ln ya lng signifika ln terha lda lp kepualsa ln pela lnggaln (Y), 
ya lng beralrti alpa lbila l kuallita ls pelalyalna ln yalng diberika ln balik, malkal kuallitals pelalya lnaln 
a lkaln meningka lt. Kuallita ls pelalya lnaln salnga lt berpenga lruh terhaldalp kepualsa ln 
pelalngga ln, malkal jika l kuallitals pelalya lnaln yalng diberika ln balik, malkal a lkaln 
meningka ltkaln kepua lsa ln pelalnggaln seca lral signifikaln. 
 

Kaltal Kunci : Komunika lsi Interpersonall, Kuallitals Pelalyalnaln, daln Kepualsalaln 
Pelalnggaln. 
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AlBSTRAlCT 
 

This study a lims to determine the rela ltionship between interpersona ll 
communica ltion a lnd service qua llity on user sa ltisfa lcion of ship algency services a lt PT. 
A ldhikal Salmudera l Ja lyal. 

The method used in this study is a l qua lntita ltive resealrch method with the type 
of resea lrch is al survey. The popula ltion of this study wa ls 125 respondents. Before the 
da ltal is a lna llyzed, da lta l qua llity testing is ca lrried out with va llidity tests, then followed 
by heterosceda lsticity tests, multicollinea lrity tests, a lnd hypothesis tests using multiple 
linea lr regreli equa ltions. 

Balsed on the results of the a lna llysis a lnd discussion, it ca ln be concluded tha lt, 
the interpersona ll communica ltion valria lble (X1) ha ls al significalnt rela ltionship with 
customer saltisfalction (Y), which mea lns thalt if the interpersona ll communica ltion 
provided is good, it will increa lse the level of customer sa ltisfa lction. The va lria lble of 
service qua llity (X2) ha ls a l significalnt relaltionship with customer sa ltisfa lction (Y), 
which mea lns tha lt if the qua llity of service provided is good, the qua llity of service will 
increalse. Service qua llity is very influentia ll on customer sa ltisfa lction, so if the qua llity 
of service provided is good, it will increa lse customer sa ltisfa lction significa lntly. 

 

Keywords: Interpersona ll Communicaltion, Service Quallity, alnd Customer 
Sa ltisfalction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Tralnsportalsi la lut memiliki peralna ln ya lng salnga lt penting balgi Nega lral di 

seluruh dunial, termalsuk Indonesial. A lrma ldal tralnsportalsi la lut ya lng mendukung 

salra lnal lintals nalsiona ll ma lupun interna lsiona ll menja ldi sa llalh saltu fa lktor kunci, 

menginga lt Indonesia l merupalka ln sa llalh saltu nega lral kepula lualn terbesalr di dunia l. 

Tralnsportalsi lalut memiliki potensi untuk memfa lsilita lsi perpinda lhaln ma lnusial 

da ln balra lng alntalr pula lu, yalng pa ldal gilira lnnyal da lpalt mendorong kema ljualn 

perekonomialn malsyalralka lt Indonesial. Menginga lt seba lgialn besa lr wila lyalh 

Indonesial terdiri da lri peraliraln, penting untuk menyedia lkaln salralna l tra lnsportalsi 

lalut yalng da lpalt menghubungka ln pulalu-pula lu yalng sulit dija lngkalu oleh 

tralnsportalsi uda lral. Dalla lm hall ini, tra lnsportalsi lalut menja ldi pilihaln utalmal 

seba lgali allternaltif yalng da lpalt dialnda llkaln oleh ma lsya lralka lt Indonesia l. 

Mengguna lkaln ka lpall lalut memungkinka ln pengalngkuta ln balra lng yalng lebih 

besa lr dibalndingka ln denga ln modal tralnsporta lsi la linnyal. 

Tralnsportalsi la lut di Indonesia l semalkin meningka lt dengaln a lda lnya l 

ekspor daln impor ba lra lng dalri da llalm ma lupun lualr negeri. Ha ll ini mendorong 

pertumbuha ln perusa lhalaln balik da llalm bidalng ja lsal ma lupun ba lralng, terma lsuk 

industri ja lsal tralnsportalsi seperti ja lsal kealgena ln ka lpall. Persa lingaln ya lng sema lkin 

luals mendorong pa lra l pela lku usa lhal kea lgenaln untuk berlomba l-lomba l memenuhi 

kebutuhaln, keingina ln, da ln halralpaln konsumen, sehingga l produsen da lpa lt 

mema lstikaln balhwal penggunal ja lsa l tetalp setial menggunalka ln la lyalna ln merekal  
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meskipun terjaldi perubalha ln. Pela lku usa lhal kealgenaln jugal halrus ma lmpu 

memberikaln keunggula ln dalri perusa lha laln mereka l melallui berba lgali straltegi 

pemalsalra ln. Seleral konsumen daln peruba lhaln di sekita lr jugal berpera ln da llalm ha ll 

ini, sehinggal perusa lhalaln pelalyalra ln perlu cerda ls dallalm memalnfa laltka ln pelualng 

bisnis kealgenaln yalng aldal, mengidentifika lsi kebutuha ln alwalk ka lpall daln kalpa ll 

itu sendiri untuk menda lpaltka ln daln mengguna lkaln lalya lnaln dalla lm proses 

pengalmbilaln keputusaln daln kepualsaln pelalnggaln. Jalsa l-ja lsa l kea lgena ln yalng 

ditalwalrka ln oleh perusa lha laln salnga lt beralgalm. Tentu sa ljal, perusa lha laln ingin 

mempertalha lnkaln eksistensinyal daln menca lpali tingka lt pertumbuha ln yalng 

diinginka ln. 

Dallalm Dallalm upa lyal untuk mendukung keberha lsila ln kegialtaln 

pemalsalra ln da ln efektivitals renca lnal pemalsalra ln ya lng disusun, perusa lhala ln halrus 

menetalpkaln da ln menera lpka ln straltegi pema lsalraln ya lng tepalt. Keberha lsilaln 

usalha l jalsal dalpa lt dinilali dalri tingka lt kepualsaln pelalnggaln. Dengaln ka lta l lalin, 

keberha lsilaln fina lnsiall perusalha laln sa lngalt bergalntung pa lda l keberhalsilaln 

stra ltegi pema lsa lraln dalla lm memenuhi kebutuha ln pelalngga ln. Oleh kalrenal itu, 

setia lp pelalku usalha l ha lrus memiliki straltegi pemalsa lra ln ya lng ma lmpu 

mempertalha lnkaln kelalngsungaln perusalhala ln daln mengha ldalpi persa linga ln yalng 

semalkin ketalt. Situa lsi ini mema lksa l perusalhala ln pela lyalraln untuk bersa ling 

da llalm mendalpa ltkaln pela lnggaln. Menginga lt industri pelalya lraln bergeralk dalla lm 

bidalng ja lsa l, persalingaln alka ln dilalkuka ln mela llui pena lwalra ln lalya lna ln yalng 

memua lska ln konsumen da ln komunika lsi interpersona ll kepa lda l pela lnggaln 

mela llui setialp a lktivitals yalng dila lkukaln oleh perusalhala ln (Zulia ln, 2010). 

Lalyalna ln yalng diberikaln oleh perusa lha laln pela lya lraln a lkaln menja ldi penentu 
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a lpalkalh perusa lha laln tersebut malmpu bersaling di pa lsa lr globall altalu tida lk. 

Persyalra lta ln sederha lna l yalng halrus dipenuhi oleh perusa lhalaln pela lyalraln aldallalh 

kemalmpualn perusa lhala ln untuk menyedia lka ln ja lsa l yalng sesua li dengaln 

kebutuhaln daln keinginaln malsyalra lkalt. 

Kepua lsa ln pela lnggaln aldallalh respons da lri konsumen terha ldalp kinerja l 

ya lng tela lh diberika ln sesua li dengaln ha lra lpaln mereka l.. Menurut Ba lnd (1991) 

da llalm (Setiya lwalti,2009) kepua lsa ln pelalnggaln merupa lkaln sua ltu tingka ltaln 

dimalna l kebutuha ln, keingina ln daln ha lralpaln dalri pela lnggaln dalpalt terpenuhi ya lng 

a lkaln menga lkiba ltkaln terjaldinyal pembelia ln ulalng alta lu kesetialaln ya lng berlalnjut. 

Pentingnyal kepualsaln pela lnggaln balgi pa lral pengusa lhal a ldalla lh untuk menja lgal 

kelalngsungaln bisnis da llalm jalngka l pa lnja lng. Kepualsa ln pelalngga ln menja ldi 

ukura ln balgi perusalha laln tentalng alralh ya lng a lkaln dialmbil di ma lsa l depaln, ba lhkaln 

a ldal situalsi di malna l peruba lhaln perlu dila lkukaln ka lrena l pelalnggaln mera lsa l tidalk 

pua ls a ltalu dirugikaln. Jika l konsumen tida lk pua ls, mereka l kemungkinaln besalr 

tidalk alka ln kemballi daln balhkaln mungkin a lkaln mengeluhka ln ketidalkpua lsa lnnyal 

kepaldal ora lng la lin. Tentu saljal, ini merupa lka ln alnca lmaln ba lgi pa lral pengusalha l. 

Menurut Widodo dallalm Wedalrini (2012:28), seseora lng ya lng kemba lli membeli 

da ln berba lgi pengalla lmaln positifnya l dengaln produk tersebut da lpalt dikalta lkaln 

meralsal puals seba lgali pelalnggaln. 

Sa llalh saltu fa lktor yalng da lpalt mempengalruhi kepua lsa ln penggunal jalsa l 

a ldalla lh komunika lsi interpersona ll. Pendalpa lt ini disalmpalika ln oleh Kotler (1999) 

ya lng menya ltalka ln ba lhwa l konsumen alkaln lebih pua ls dengaln ka lryalwaln ya lng 

memiliki ketera lmpilaln dalla lm berintera lksi dengaln oralng lalin sertal memiliki 

kemalmpualn da llalm membalcal peralsalaln, sika lp, da ln keya lkinaln konsumen 
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mela llui persepsi sosiall. Menyokong pendalpa lt Kotler (1999) di a lta ls, Pa lnuju 

(2001) mena lmba lhkaln balhwal proses komunika lsi yalng tepalt alka ln memfa lsilitalsi 

intera lksi, kalrenal informa lsi yalng disalmpalika ln oleh seseoralng da lpalt diterimal 

dengaln muda lh oleh penerima l informa lsi. 

Komunikalsi interpersona ll dialngga lp menjaldi sa llalh saltu stra ltegi untuk 

memba lngun da ln memperta lhalnka ln hubunga ln yalng efektif a lnta lral orga lnisa lsi 

dengaln publik. Fungsi komunika lsi interpersonall alda lla lh memba lntu 

mengumpulkaln informa lsi tentalng individu sehingga l da lpalt memprediksi 

respons yalng mungkin muncul. Penda lpa lt ini didukung oleh De Vito (2007) 

ya lng menyaltalkaln balhwal komunikalsi interpersonall alda llalh komunika lsi ta ltalp 

mukal alntalral ora lng, ya lng memungkinka ln setialp peserta l untuk melihalt realksi 

ora lng lalin secalral la lngsung. Oleh ka lrena l itu, mengalcu pa ldal laltalr bela lkalng ya lng 

tela lh dijelalskaln di a ltals, penting balgi pengusa lhal yalng menyedia lkaln lalya lnaln 

pelalya lraln untuk mema lhalmi tingka lt kepua lsa ln penggunal ja lsa l/pela lngga ln, 

teruta lmal dallalm hall kuallita ls lalya lnaln yalng diberika ln da ln komunika lsi 

interpersona ll alnta lral ka lryalwaln daln konsumen/pengguna l. 

Menyokong pernya ltala ln di alta ls, sebua lh penelitia ln yalng dila lkukaln oleh 

Enggalralyu daln Mifta lhun (2012) denga ln judul "Penga lruh Komunika lsi 

Interpersonall daln Kuallita ls Pelalyalna ln terha ldalp Kepua lsa ln Konsumen" 

menunjukka ln balhwal hipotesis ya lng menyaltalkaln alda lnyal penga lruh positif 

a lntalra l komunikalsi interpersona ll da ln kuallita ls pela lyalnaln terha ldalp kepualsaln 

konsumen da lpalt diterima l. Halsil penelitia ln ini menunjukka ln balhwal sema lkin 

tinggi kemalmpualn komunikalsi interpersona ll daln kuallitals pelalyalna ln yalng 

diberika ln oleh ka lryalwaln, semalkin tinggi tingka lt kepua lsa ln konsumen. 
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Seba lliknya l, jika l kemalmpualn komunika lsi interpersona ll da ln kua llitals pela lya lnaln 

ya lng diberika ln oleh kalrya lwa ln renda lh, malka l tingkalt kepua lsa ln konsumen juga l 

rendalh. Selalin itu, penelitia ln ini juga l menemukaln ba lhwal komunika lsi 

interpersona ll berpenga lruh terha ldalp kepua lsa ln konsumen da ln kua llitals 

pelalya lnaln juga l berpenga lruh terha ldalp kepua lsa ln konsumen. Na lmun, peraln 

kua llitals pelalya lnaln lebih dominaln dalripaldal komunika lsi interpersona ll da lla lm 

meningka ltkaln kepua lsa ln konsumen. 

Penelitialn lalin yalng dilalkuka ln oleh Sri Ra lhalyu da ln Lalilal (2018) 

dengaln judul "Penga lruh Kua llitals Pelalya lnaln terha ldalp Kepualsa ln Pela lnggaln da ln 

Dalmpalknyal terhalda lp Loyallita ls Pela lnggaln" bertujua ln untuk menga lnallisis bukti 

empiris mengena li pengalruh kua llita ls pela lyalnaln terhalda lp kepua lsa ln pela lnggaln 

da ln dalmpalknyal terha lda lp loya llitals pela lnggaln di PT Indovisua ll Service 

Solution Jalka lrtal. Salmpel dalla lm penelitia ln ini terdiri dalri 124 pela lnggaln yalng 

dipilih mengguna lkaln teknik pengalmbila ln sa lmpel probalbility salmpling, yalitu 

teknik yalng memberika ln pelua lng yalng sa lmal balgi setia lp alnggotal populalsi 

untuk dipilih menja ldi alnggotal salmpel. Alna llisis dalta l yalng diguna lkaln aldallalh 

Structura ll Equaltion Modeling (SEM). Ha lsil penelitia ln secalra l empiris 

menunjukka ln balhwal kuallita ls pelalya lnaln memiliki penga lruh positif daln 

signifikaln terha ldalp kepualsaln pelalngga ln. Ha ll ini menunjukka ln balhwal dengaln 

meningka ltkaln kua llitals pelalyalna ln, pelalngga ln alkaln meralsa l pua ls dengaln 

pelalya lnaln ya lng diberikaln. Selalin itu, kuallita ls pela lyalnaln jugal memiliki 

pengalruh positif da ln signifika ln terha ldalp loyallitals pela lnggaln. Halsil ini 

menunjukka ln balhwal denga ln meningka ltka ln kua llitals pela lyalnaln, pela lnggaln 

a lkaln meralsal loyall daln terus mengguna lkaln jalsal PT Indovisua ll Service Solution. 
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Nalmun, kepua lsa ln pela lnggaln tida lk memiliki penga lruh positif da ln signifikaln 

terhalda lp loyallitals pelalngga ln. Alrtinyal, sema lkin renda lh tingka lt kepualsaln 

pelalngga ln, ma lkal tingka lt loya llita ls pelalngga ln jugal alkaln menurun. Seca lra l 

keseluruhaln, halsil penelitialn ini menunjukkaln balhwal kuallitals pela lya lnaln 

memiliki pengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals pelalnggaln, yalng 

menalnda lkaln balhwal dengaln meningka ltkaln kuallitals pela lyalnaln, pelalngga ln a lkaln 

meralsal loya ll da ln terus mengguna lkaln ja lsa l PT Indovisuall Service Solution. 

Tuntuta ln terhalda lp ma lnaljemen perusalha laln pelalya lraln sa lalt ini aldallalh 

kecepa ltaln da ln ketepa ltaln dallalm merespons kebutuha ln pengguna jasa. PT. 

Adhika Samudera Jaya merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa 

keagenan kapal. Pada tahun 2021-2022 bertepatan dengan peneliti melakukan 

praktek darat (PRADA), PT. Adhika Samudera Jaya tidak lagi ditunjuk sebagai 

agen kapal milik perusahaan kapal PT. Mitrabahtera Segara Sejati. 

Dikarenakan kurangnya kepuasan pelayanan yang diberikan oleh PT. Adhika 

Samudera Jaya. Crew kapal milik PT. Mitrabahtera Segara Sejati menyatakan 

bahwa pelayanan yang diberika tidak sesuai dengan yang diharapkan, bagi 

crew kapal komunikasi yang baik merupakan kepuasan bagi mereka. 

Kurangnya profesional dalam bekerja, ketidak tanggapan dalam pelayanan 

serta kurangnya keterbukaan dalam kinerja dilapangan. Selain 

mempertimbangkan dari segi itu, PT. Mitrabahtera Segara Sejati juga 

mempertimbangkan harga atau biaya operasional  keagenan kapal terlalu 

tinggi. Sehingga memutuskan untuk berhenti bekerja sama.  

Berdalsalrkaln pa lpalraln lalta lr belalka lng yalng telalh disalmpalika ln, peneliti 

meralsal terta lrik untuk mela lksa lnalka ln sebualh penelitialn denga ln judul : 
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“PENGAlRUH KOMUNIKAlSI INTERPERSONAlL DAlN KUAlLITAlS 

PELAlYAlNAlN TERHAlDAlP KEPUAlSAlN PENGGUNAl JAlSAl 

KEAlGENAlN KAlPAlL PAlDAl PT. AlDHIKAl SAlMUDERAl JAlYAl 

CAlBAlNG BAlNTEN” 

B. Rumusaln Ma lsallalh 

Denga ln mempertimba lngkaln lalta lr bela lkalng ya lng telalh dijela lskaln 

sebelumnya l, malka l rumusa ln ma lsa lla lh dallalm penelitia ln ini aldallalh:: 

1. A lpalkalh komunika lsi interpersona ll berpenga lruh terha lda lp kepua lsa ln  

pengguna l jalsal kealgena ln ka lpall palda l PT. A ldhikal Sa lmuderal Jalya l ? 

2. A lpalkalh kua llitals pelalya lnaln berpenga lruh terha ldalp kepualsa ln  pengguna l jalsa l 

kealgenaln kalpa ll pa ldal PT. Aldhikal Salmudera l Jalyal ? 

3. A lpalkalh komunika lsi interpersoonall daln kuallita ls pela lyalna ln berpengalruh 

terhalda lp kepualsaln  penggunal jalsal kealgenaln kalpa ll palda l PT. Aldhika l 

Sa lmuderal Ja lyal ? 

C. Tujualn Penelitialn 

Berdalsalrkaln rumusaln ma lsa llalh yalng telalh diuralikaln, tujua ln penelitialn 

ini aldallalh : 

1. Untuk mengeta lhui penga lruh komunika lsi interpersona ll terha ldalp kepualsaln 

pelalnggaln ya lng ditera lpkaln oleh ja lsal kealgenaln kalpall PT. Aldhikal 

Sa lmuderal Ja lyal. 

2. Untuk mengeta lhui pengalruh kua llita ls pelalyalna ln terhalda lp kepualsaln 

pelalnggaln ya lng ditera lpkaln oleh ja lsal kealgenaln kalpall PT. Aldhikal 

Sa lmuderal Ja lyal. 
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3. Untuk mengeta lhui pengalruh komunika lsi interpersona ll daln kua llitals 

pelalyalna ln terha ldalp kepua lsa ln pela lnggaln yalng ditera lpkaln oleh jalsa l 

kealgenaln kalpa ll PT. A ldhika l Salmuderal Ja lyal. 

D. Malnfalalt Penelitialn 

1. Ba lgi Perusa lha laln 

Ba lgi PT. A ldhikal Salmuderal Jalyal, penelitia ln ini diha lralpkaln dalpa lt 

dija ldikaln sebalgali balhaln pertimbalnga ln daln perbalika ln serta l memberika ln 

kontribusi mengena li pentingnya l komunika lsi interpersona ll daln kuallitals 

pela lyalnaln terha ldalp kepua lsaln pengguna l ja lsa l kea lgena lna ln 

2. Ba lgi Penulis 

Penelitialn ini berguna l untuk menga lplika lsikaln teori-teori yalng tela lh 

dipela ljalri selalmal di ba lngku kulialh daln menghubungka lnnyal denga ln reallitals 

ya lng alda l. Selalin itu, penelitia ln ini a lkaln memberikaln pengallalma ln daln 

pengeta lhualn ba lru kepaldal penulis mengena li malsallalh-ma lsa llalh yalng terkalit 

dengaln kegia ltaln tralnsportalsi, khususnyal da llalm bida lng ja lsa l a lngkutaln la lut. 

Tujualn utalmal penelitia ln ini alda lla lh memenuhi persya lralta ln untuk 

memperoleh gela lr Sa lrja lnal Teralpaln (D-IV) progralm studi Tra lnsportalsi La lut 

di POLITEKNIK PELA lYAlRA lN SURAlBA lYAl.  

3. Balgi Pembalcal 

Menyedialka ln referensi ta lmbalhaln dalri halsil penelitia ln ini da lpa lt 

memperluals pemikiraln ya lng logis daln bergunal untuk pengemba lngaln 

penelitialn di ma lsal mendalta lng. Selalin itu, diha lralpkaln penelitialn ini dalpa lt 

memberikaln pengetalhua ln talmba lhaln balgi pembalcal, teruta lmal balgi Talrunal/i 

POLITEKNIK PELA lYAlRA lN SURA lBA lYA l.
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BAlB II 

KAlJIAlN TEORI 
 

A. Review Penelitia ln Sebelumnyal 

Terdalpa lt penelitialn ya lng sejenis denga ln penelitia ln ini yalng relevaln, 

a lntalra l lalin :  

Judul Pengalruh Komunika lsi Interpersonall daln Kua llitals Pelalya lnaln 

terhalda lp Kepualsa ln Konsumen 

Ta lhun 2012 

Identitas Universitas Islam Indonesia Yogyakarta 

Jumlalh  

Hallalmaln 

147 

Peneliti Enggalralyu Weningtya ls 

Halsil 

prnrlitia ln 

Tujualn penelitialn ini seca lral umum a ldallalh untuk menentukaln alpa lkalh 

a ldal pengalruh dalri komunika lsi interpersona ll daln kua llita ls pela lya lnaln 

terhalda lp kepua lsaln konsumen. Alna llisis dilalkukaln mengguna lkaln 

metode alna llisis regresi galnda l dengaln menggunalkaln pera lngka lt lunalk 

SPSS versi 16.0 for Windows. Kesimpula ln umum dalri penelitia ln ini 

a ldallalh terda lpalt pengalruh positif ya lng signifika ln alntalral komunikalsi 

interpersona ll daln kuallitals pelalyalnaln terha ldalp kepualsa ln konsumen. 

Semalkin tinggi kemalmpua ln komunikalsi interpersonall daln kua llitals 

pelalyalna ln yalng diberikaln oleh kalryalwaln, semalkin tinggi tingkalt 

kepua lsaln konsumen. Sela lin itu, ha lsil penelitialn menunjukkaln ba lhwal 

va lrialbel komunika lsi interpersona ll memiliki koefisien determina lsi 

sebesalr 5,7%, sementa lral valria lbel kuallitals pelalyalnaln memiliki 

koefisien determinalsi sebesa lr 54,6%. Ha ll ini mengindikalsikaln 



10 
 

 
 

ba lhwal peraln kua llitals pela lyalnaln lebih signifikaln dibalndingka ln 

denga ln komunikalsi interpersona ll da llalm memberikaln kontribusinya l. 

 

 

Judul Pengalruh Komunika lsi Interpersonall daln Kua llitals Lalyalnaln terha lda lp 

Kepua lsa ln Pela lngga ln 

Ta lhun 2019 

Identitas  Universitas Islam Negeri Malang 

Jumlalh  

Hallalmaln 

146 

Peneliti Khoirudin Zalin 

Halsil 

Prnrlitialn 

Penelitia ln ini bertujua ln untuk meneliti penga lruh komunika lsi 

interpersona ll daln kua llitals la lya lnaln terhaldalp kepua lsa ln pelalngga ln 

lalya lnaln ojek online di Kotal Mallalng. Alna llisis dila lkukaln dengaln 

menggunalkaln metode alnallisis regresi berga lndal menggunalkaln SPSS 

versi 20.0. Halsil alnallisis menunjukka ln balhwa l hubunga ln a lntalral 

komunikalsi interpersonall da ln kuallitals la lyalna ln denga ln kepualsa ln 

pelalnggaln memiliki nila li R sebesalr 0,442, dengaln kontribusi kua llitals 

lalya lnaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln sebesa lr 0,196 (19,60%). 

Kesimpulaln umum da lri penelitia ln ini aldallalh balhwal komunika lsi 

interpersona ll memiliki pengalruh yalng signifika ln terha lda lp kepualsa ln 

pelalnggaln, sedalngkaln kuallitals la lya lna ln tida lk memiliki pengalruh 

ya lng signifikaln terhaldalp kepualsa ln pelalnggaln. Secalral keseluruha ln, 

terdalpa lt penga lruh positif ya lng signifikaln a lntalral komunika lsi 

interpersona ll daln kua llitals la lya lnaln terhaldalp kepua lsa ln pelalngga ln 

lalya lnaln ojek online di Kotal Mallalng. 
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B. Landasan Teori 

1. Kepuasan Pengguna Jasa  

Menurut Kotler dan Keller (2009:138) satisfaction atau kepuasan 

adalah perasaan senang atau kekecewaan seseorang yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan 

ekspetasi yang diharapkan. Apabila kinerja tidak memenuhi ekspektasi, 

maka pelanggan akan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan 

harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, 

pelanggan akan merasa sangat puas. 

Kotler dan Keller (2009) mengemukakan bahwa kepuasan 

konsumen adalah tingkat kepuasan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Dalam penjelasan 

mereka, Kotler dan Keller (2009) mengemukakan dua teori mengenai 

kepuasan konsumen : 

a. Teori harapan kinerja menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

tergantung pada harapan konsumen dan hasil yang diharapkan. Jika 

hasil yang diperoleh sesuai dengan harapan, maka konsumen akan 

merasa puas. Sebaliknya, jika hasilnya melebihi harapan, konsumen 

akan merasa sangat puas. Namun, jika hasilnya tidak sesuai dengan 

harapan, konsumen akan merasa tidak puas. 

b. Teori ketidakcocokan kognitif menyatakan bahwa kebanyakan pilihan 

cenderung menghasilkan ketidakcocokan setelah transaksi, seperti 

tingkat ketidaknyamanan yang muncul dan langkah-langkah yang 

diambil konsumen untuk mengatasinya. 
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Pada umumnya, konsumen menggunakan faktor layanan dan 

kualitas produk atau jasa yang dibeli untuk mengevaluasi kepuasan 

terhadap suatu perusahaan (Tjiptono, 1996). Menurut Kolter (2002), 

dalam konteks kepuasan pelanggan, tidak ada perbedaan antara kepuasan 

pelanggan dan kepuasan konsumen, kedua istilah tersebut didefinisikan 

sebagai hal yang sama. Weitz dan Levi (2001) mengidentifikasi empat 

aspek kepuasan konsumen, yaitu : 

a. Pengetahuan konsumen terhadap produk dan jasa (Costumer 

Knowledge) 

Pengetahuan konsumen terhadap produk atau jasa yang akan diterima 

sebelum melakukan pembelian. 

b. Pengalaman yang diperoleh konsumen (Costumer Experiences) 

Pengalaman konsumen ini diperoleh ketika menerima barang atau jasa 

yang sebelumnya ditawarkan oleh perusahaan penyedia barang atau 

jasa tersebut. 

c. Pelayanan terhadap konsumen (Perceived Service) 

Pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa terhadap konsumen.  

d. Konsumen termotivasi untuk mengevaluasi kulaitas pelayana 

(Situation Producing Satisfactory) 

Konsumen cenderung melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan jasa ketika mereka mengalami situasi 

atau pengalaman terkait pelayanan produk atau jasa yang diterima. 

Evaluasi ini dilakukan untuk membandingkan antara harapan 
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konsumen sebelum melakukan pembelian dengan persepsi yang 

mereka alami setelah pembelian. 

Adapun 2 dimensi kepuasan pelanggan, sebagai berikut. 

a. Kinerja 

Kinerja yang optimal yang ditunjukkan oleh para karyawan akan 

memberikan kontribusi positif bagi perusahaan dalam mencapai 

tujuannya. Menurut Mangkunegara (2013:67), kinerja karyawan 

atau prestasi kerja adalah hasil kerja yang mencakup kualitas dan 

kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam menjalankan 

tugas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. 

Dengan kinerja yang baik, perusahaan dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumen. 

b. Harapan 

Harapan yang dimiliki oleh pelanggan adalah faktor utama yang 

menjelaskan mengapa dua organisasi dalam bisnis yang sama dapat 

dinilai berbeda oleh pelanggannya. Dalam konteks kepuasan 

pelanggan, harapan umumnya merujuk pada perkiraan atau 

keyakinan pelanggan mengenai apa yang akan mereka terima. 

Terdapat beberapa metode yang dapat digunakan oleh setiap 

perusahaan dalam mengukur dan memonitor kepuasan konsumennya. 

Menurut Kotler dan Keller (2009: hlm. 140), terdapat empat metode yang 

dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu:  
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a. Survey berkala 

  Metode ini dilalkuka ln dengaln ca lral mengumpulka ln informa lsi seca lra l 

lalngsung dalri konsumen untuk mengukur tingka lt kepua lsa ln mereka l, 

sertal melibaltka ln perta lnyalaln talmba lhaln untuk menila li nialt merekal 

untuk mela lkukaln pembelialn ulalng da ln kemungkina ln a ltalu kesia lpaln 

mereka l untuk merekomenda lsikaln merek kepaldal oralng lalin. 

b. Ghost shopping (Pembeli Ba lya lngaln) 

Metode ini dila lkukaln dengaln mempekerjalkaln beberalpal oralng 

peninja lu ta lk dikena ll untuk bertinda lk sebalgali konsumen altalu pembeli 

potensiall produk pesaling. Mereka l menga lmalti seca lral menyalma lr daln 

menyalmpalika ln temualn penting berda lsa lrkaln pengalla lmaln merekal 

tenta lng kelebihaln da ln kekuralnga ln produk perusa lhala ln dalla lm 

perbalndinga ln dengaln pesa ling. 

c. Lost customer a lna llysis (Alnallisis konsumen yalng hila lng) 

  Palda l metode ini, perusalha laln berusalhal menghubungi konsumennya l 

ya lng tela lh berhenti mela lkukaln pembelialn a ltalu telalh berallih pemalsok 

dengaln tujua ln mema lhalmi a llalsaln di ballik keputusa ln tersebut. 

Informa lsi ini penting alga lr perusalha laln dalpa lt mengalmbil la lngkalh-

lalngkalh perbalikaln a ltalu penyempurna laln selalnjutnyal terha lda lp produk 

ya lng dipalsalrkaln, dengaln tujua ln meningka ltkaln kepualsa ln konsumen. 

d. Survei kepualsaln konsumen 

  Melallui walwalnca lral talta lp muka l daln survei, perusa lha laln a lkaln 

mengumpulkaln ta lnggalpaln daln umpa ln ballik dalri pela lnggaln, serta l 
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memberikaln indikalsi positif ba lhwal perusalhala ln memberika ln perhaltialn 

kepaldal merekal. 

Menurut Halndi Ira lwa ln (2004), terda lpalt beberalpa l fa lktor yalng 

mendorong kepua lsaln pelalngga ln, alnta lral lalin:  

a. Kuallita ls Produk  

  Kepua lsa ln pelalngga ln da lpalt tercalpali ketika l mereka l membeli daln 

mengguna lka ln produk dengaln kuallita ls yalng balik. 

b. Halrga l  

  Umumnyal, halrgal yalng terjalngka lu alda llalh fa lktor yalng penting da lla lm 

mencipta lka ln kepualsa ln. Na lmun, ha lrga l yalng renda lh tida lk sela llu 

menja lmin kua llita ls produk ya lng balik. 

c. Kuallita ls Jalsal  

  Kepua lsa ln pela lnggaln tercalpa li ketikal mereka l menerima l pelalya lnaln 

ya lng ba lik daln sesuali denga ln ha lralpaln dalri pa lral stalf alta lu ka lryalwaln 

perusa lhalaln. 

d. Emotiona ll Fa lctor 

  Kepua lsa ln pela lnggaln tida lk ditentukaln oleh kua llitals produk, tetalpi oleh 

ha lrgal diri altalu nila li sosia ll yalng membua lt mereka l meralsa l pua ls dengaln 

merek produk tertentu. 

2. Komunikalsi Interpersonall 

Sa lla lh sa ltu jenis komunika lsi yalitu komunikalsi interpersona ll. 

Komunika lsi alntalrpriba ldi alda llalh komunika lsi yalng terja ldi alntalral dual oralng 

altalu lebih seca lral informa ll. Da llalm komunika lsi alnta lrpribaldi, setia lp peserta l 

menggunalkaln semua l elemen da llalm proses komunika lsi. Menurut R. 
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Wa lyne Pa lce, komunika lsi a lntalrpriba ldi alda llalh proses komunika lsi la lngsung 

alntalra l dua l oralng altalu lebih yalng berinteralksi seca lral taltalp muka l. Dalla lm 

hall ini, komunika ltor menyalmpalika ln pesaln secalra l la lngsung da ln penerima l 

pesaln meresponsnyal secalra l simultaln. Deddy Mulya lnal da llalm bukunya l 

berjudul Ilmu Komunika lsi Sualtu Pengalntalr (2010) menjela lskaln balhwa l 

komunikalsi alnta lrpribaldi a ldalla lh komunika lsi ta ltalp muka l alntalra l individu 

yalng memungkinka ln peserta l komunika lsi untuk meliha lt realksi ora lng la lin 

seca lral lalngsung, balik seca lral verball ma lupun nonverball. 

Menurut Ha lrdjalna l (2003:85), komunika lsi a lntalrpriba ldi aldallalh 

interalksi lalngsung alnta lral dual a ltalu beberalpa l oralng, di ma lnal pesaln da lpa lt 

disalmpalika ln secalra l lalngsung da ln diterimal sertal dita lnggalpi seca lra l 

la lngsung pula l. Da llalm konteks perusa lhalaln, komunika lsi alntalrpriba ldi a lta lu 

ta ltalp mukal dila lkukaln alntalral kalrya lwa ln daln pela lnggaln, ya lng membutuhka ln 

kemalmpua ln komunika lsi alntalrpriba ldi ya lng ba lik a lgalr pesaln alta lu informalsi 

yalng disa lmpalikaln da lpalt diterima l dengaln balik daln tepalt oleh pelalngga ln. 

Komunika lsi a lntalrpriba ldi dalla lm perusa lhala ln tidalk halnyal mencerminka ln 

individu kalryalwa ln, teta lpi juga l mewalkili perusa lhala ln secalra l keseluruha ln. 

Oleh ka lrenal itu, komunikalsi alntalrpriba ldi halrus sesua li dengaln sta lndalr yalng 

alda l dallalm perusalhala ln untuk memperlihaltka ln citral perusalhala ln melallui 

perilalku kalryalwaln. Komunika lsi alntalrpriba ldi jugal mema linkaln peraln 

penting dalla lm menja llin hubunga ln a ltalu relalsi dengaln semua l pemalngku 

kepentinga ln ya lng terkalit dengaln kela lngsungaln perusalha laln. 

Dalri penjela lsa ln mengenali komunika lsi alnta lrpribaldi sebelumnya l, 

dalpa lt ditemuka ln bebera lpal elemen yalng ha lrus alda l dalla lm komunikalsi 
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alntalrpriba ldi. Menurut Sura lnto A l. W (2011:9), berikut a ldallalh komponen-

komponen komunika lsi alnta lrpriba ldi:  

a. Sumber/ komunika ltor  

Merupa lkaln individu yalng memiliki kebutuha ln untuk berkomunika lsi, 

ya litu keingina ln untuk berbalgi kealda laln internall dirinyal, balik seca lral 

emosionall ma lupun informa lsionall, denga ln oralng la lin. Kebutuhaln ini 

bisa l berupal keingina ln untuk menda lpaltkaln penga lkualn sosia ll altalu 

ba lhkaln untuk mempenga lruhi sikalp da ln perila lku oralng la lin. Dalla lm 

konteks komunikalsi alntalrpriba ldi, komunika ltor a lda llalh individu yalng 

mencipta lka ln, merumuska ln, daln menya lmpalikaln pesa ln. 

b. Encoding  

Encoding merupalka ln tindalka ln interna ll oleh pelalku komunika lsi dalla lm 

mencipta lka ln pesa ln melallui pemilihaln simbol-simbol verba ll daln 

nonverball, ya lng disusun sesua li dengaln alturaln talta l balha lsa l daln 

disesua likaln denga ln kalra lkteristik penerima l pesaln.  

c. Pesa ln  

A ldallalh ha lsil dalri proses encoding. Pesaln terdiri dalri seralngkalialn 

simbol verba ll daln nonverball, altalu kombina lsi kedualnyal, yalng 

mewalkili situa lsi khusus komunika ltor daln ditujukaln kepaldal piha lk lalin. 

Dallalm proses komunika lsi, pesa ln memegalng pera lna ln yalng sa lnga lt 

penting. Komunikaltor menyalmpa likaln pesaln tersebut alga lr diterimal 

da ln diinterpreta lsikaln oleh penerima l pesaln (komunikaln). 
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d. Sa lluraln  

Merupa lkaln media l fisik ya lng digunalka ln untuk menya lmpalika ln pesaln 

da lri pengirim kepalda l penerimal alta lu seba lga li penghubung 

a lntalrindividu secalral umum. Dalla lm konteks komunika lsi interpersona ll, 

penggunalaln sa lluraln a ltalu media l dila lkukaln ketika l situalsi da ln kondisi 

tidalk memungkinka ln terja ldinya l komunika lsi la lngsung seca lra l taltalp 

mukal.  

e. Penerima l/ komunika ln  

A ldallalh individu ya lng menerimal, mema lha lmi, daln menginterpretalsi 

pesa ln yalng disa lmpalikaln. Da llalm proses komunika lsi interpersonall, 

penerimal berperaln secalra l a lktif, tida lk ha lnyal menerima l pesa ln teta lpi 

jugal mela lkukaln proses interpreta lsi daln memberika ln umpaln ballik. 

Dalri umpaln ballik yalng diberika ln oleh komunika ln, komunikaltor dalpa lt 

mengeta lhui sejaluh malna l efektivita ls komunika lsi yalng telalh dilalkuka ln, 

a lpalkalh ma lknal pesaln da lpa lt dipalha lmi seca lral bersalma l oleh kedua l bela lh 

pihalk, yalitu komunika ltor da ln komunika ln.  

f. Decoding  

Decoding merupalkaln proses internall ya lng dila lkukaln oleh penerima l 

pesa ln. Mela llui indra l, penerima l menerimal berbalga li dalta l da llalm bentuk 

"mentalh", seperti kaltal-kaltal da ln simbol-simbol, ya lng perlu diubalh 

menja ldi pengallalma ln-penga llalma ln ya lng memiliki malknal. Proses ini 

dimula li dengaln sensalsi, ya litu proses di ma lnal indral mena lngkalp 

ra lngsa lngaln seca lra l fisik.  
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g. Respon  

Merujuk palda l keputusa ln yalng dia lmbil oleh penerima l untuk 

memberikaln talngga lpaln terhaldalp pesa ln yalng diterima l. Respon dalpa lt 

memiliki kalralkteristik positif, netra ll, alta lu nega ltif. Respon positif 

terja ldi ketika l sesuali dengaln ha lralpaln alta lu keinginaln komunikaltor. 

Respon netrall menunjukka ln balhwal tidalk a ldal penerima laln altalu 

penola lka ln terha ldalp keinginaln komunika ltor. Respon dika lta lkaln negaltif 

jikal ta lnggalpa ln ya lng diberika ln berlalwalna ln denga ln ya lng diinginka ln 

oleh komunika ltor. 

h. Galnggua ln (noise)  

Galnggua ln, noise, alta lu halmbalta ln dallalm komunikalsi memiliki 

beralga lm bentuk ya lng perlu didefinisika ln da ln dialnallisis. Ga lnggualn 

tersebut da lpalt muncul di berba lgali komponen sistem komunika lsi. 

Noise merupalkaln segalla l ha ll ya lng mengga lnggu alta lu mengalcalukaln 

proses penyalmpalia ln daln penerima laln pesa ln, balik seca lral fisik malupun 

psikis.  

i. Konteks komunika lsi  

Konteks komunika lsi melibaltkaln tigal dimensi uta lma l, ya litu rua lng, 

walktu, daln nilali. Konteks rualng merujuk palda l lingkungaln fisik tempa lt 

komunikalsi terjaldi, seperti rualnga ln, halla lmaln, a lta lu ja llaln. Konteks 

walktu berka lita ln denga ln walktu spesifik di ma lna l komunikalsi 

berlalngsung, misa llnyal palgi, sia lng, sore, alta lu ma llalm. Sementa lral itu, 

konteks nilali mencalkup norma l-nilali sosia ll da ln budalya l yalng 
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mempengalruhi a ltmosfer komunika lsi, seperti a ldalt istialda lt, situalsi 

kelualrga l, normal perga lulaln, etika l, taltal kralmal, da ln sejenisnyal. 

De Vito (2005) mengungka lpkaln balhwal untuk menca lpali efektivita ls 

komunikalsi interpersonall, terda lpalt beberalpa l a lspek ya lng perlu 

diperha ltikaln, a lntalra l la lin: 

al.  Keterbuka la ln (Openess), da llalm komunika lsi interpersonall memiliki 

tigal alspek yalng perlu diperha ltika ln, yalitu: 

1) Untuk menjaldi komunikaltor interpersona ll yalng efektif, seseora lng 

halrus menunjukkaln keterbuka laln dengaln membalgikaln riwalya lt 

hidupnyal secalral terbukal. Ini juga l menca lkup kema lualn untuk 

mengungka lpkaln informa lsi tentalng diri sendiri. 

2) Komunika ltor ha lrus bersedia l merespons denga ln jujur terha ldalp 

stimulus yalng diterimal. Merekal halrus berinteralksi secalra l terbuka l 

terha ldalp alpa l ya lng kita l salmpalika ln, daln kital berha lk menghalra lpkaln 

hall ini. Ketidalkpedulialn aldallalh ha ll yalng sa lngalt tida lk diinginka ln, 

daln kuralngnyal perha ltia ln ja luh lebih tida lk menyena lngka ln. 

3) Ha ll ini berkalitaln dengaln kepemilikaln pera lsa laln daln pikira ln. 

Keterbukalaln dalla lm konteks ini bera lrti mengalkui ba lhwal pera lsa laln 

daln pikiraln ya lng disa lmpalika ln aldallalh milik pribaldi daln 

berta lnggung ja lwa lb terhaldalpnya l. Ca lral terbalik untuk 

mengungka lpkaln talnggung jalwalb alda llalh denga ln mengguna lkaln 

pesaln ya lng mengguna lka ln kaltal "Salyal" (kaltal ga lnti oralng perta lmal 

tunggall). 
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b.  Empalti (empa lthy) aldallalh kemalmpualn seseora lng untuk mema lhalmi 

da ln meralsalka ln a lpal yalng sedalng diallalmi oleh ora lng lalin pa lda l sala lt 

tertentu, mela llui perspektif daln penga llalmaln oralng tersebut. Denga ln 

memiliki empa lti, seseora lng ma lmpu mema lha lmi motiva lsi, 

pengalla lmaln, peralsalaln, sikalp, serta l halra lpaln da ln keingina ln ora lng la lin 

untuk malsal depa ln. Kita l da lpalt mengkomunika lsika ln empalti balik seca lral 

lisaln malupun nonverba ll.  

c.  Sika lp mendukung (supportiveness), merupa lkaln fa lktor penting dalla lm 

hubunga ln interpersona ll yalng efektif. Konsep ini dikemba lngkaln oleh 

Jalck Gibb (1961). Komunika lsi yalng terbukal daln empa ltik tida lk dalpa lt 

terja ldi jikal tidalk aldal dukunga ln ya lng mencipta lkaln lingkunga ln yalng 

kondusif. Dalla lm memperliha ltkaln sika lp dukunga ln, kital dalpa lt 

bersikalp:  

1) Deskriptif, (bukaln) eva llua ltif;  

2) Sponta ln, (bukaln) straltegis;  

3) Profesionall, (bukaln) salnga lt ya lkin. 

d.  Sika lp positif (positiveness) dallalm komunika lsi interpersona ll menga lcu 

pa ldal kemalmpua ln seseora lng untuk memiliki pa lndalnga ln positif 

terhalda lp dirinyal sendiri da ln meralsal positif salalt berkomunika lsi. Sikalp 

positif ini tida lk terlepals dalri usalha l untuk mendorong, mengha lrga li 

kebera lda laln, daln mengalkui pentingnya l oralng la lin. Da llalm setialp 

situalsi, tidalk alka ln alda l kesetalra laln mutlalk alnta lral dual individu. Jikal 

terdalpa lt kesetalrala ln da llalm hubunga ln interpersona ll, perbeda laln 

pendalpalt daln konflik diliha lt seba lgali pelua lng untuk lebih mema lhalmi 
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perbeda la ln, bukaln untuk merenda lhkaln piha lk la lin. Keseta lrala ln tidalk 

beralrti menerima l semual perilalku verba ll daln nonverba ll dalri ora lng lalin, 

teta lpi memberikaln "pengha lrgala ln positif talnpa l syalra lt" kepaldal mereka l. 

Dalri berbalga li teori ya lng telalh disebutkaln di alta ls, dalpa lt 

disimpulkaln ba lhwa l komunikalsi interpersonall a ldalla lh proses sosia ll yalng 

meliba ltkaln elemen-elemen seperti keterbuka laln, empalti, dukunga ln, 

kepositifaln, kesalmalaln, keya lkinaln, daln kesialpaln. Proses ini kemudia ln 

menghalsilka ln timbulnya l keperca lyalaln, sika lp mendukung, daln mendorong 

terbentuknya l sika lp salling mema lhalmi daln mengha lrgali. 

3. Kuallitals Pelalyalnaln 

Kuallitals pelalyalna ln aldallalh totallitals altribut da ln sifa lt-sifa lt yalng 

dimiliki oleh produk a lta lu jalsal dalla lm ha ll kema lmpualnnya l untuk memenuhi 

berba lgali kebutuhaln ya lng tela lh ditentuka ln a ltalu yalng bersifa lt tersembunyi. 

Beberalpal a ltribut jalsal yalng telalh disebutka ln di a ltals dia lnggalp signifikaln 

dallalm menentuka ln kuallita ls jalsal daln pelalya lnaln. Dengaln demikia ln, 

Pa lralsuralmaln et a ll. (1988) mengusulkaln tigal tema l utalmal dallalm menila li 

kuallita ls ja lsa l, yalitu seba lga li berikut.  

a. Ba lgi pela lnggaln, pengukuraln kuallitals jalsal lebih kompleks dalripa ldal 

pengukuraln kuallitals ba lralng. 

b. Kuallita ls ja lsa l ditentuka ln melallui perbalndingaln a lntalra l ekspektalsi 

konsumen da ln kinerja l yalng diberika ln.  

c. Evallua lsi terha ldalp ja lsa l tida lk halnyal berfokus palda l halsil a lkhir, teta lpi 

jugal meliputi penila lialn terhalda lp proses pengirima ln (delivery 

process).  
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Definisi kua llitals da lpalt berva lria lsi balgi setialp individu kalrena l 

kuallita ls memiliki ba lnyalk kriteria l daln sa lngalt tergalntung palda l konteksnya l. 

Balnya lk a lhli di bida lng kua llitals mencoba l untuk mendefinisika ln kuallitals 

berda lsa lrkaln perspektif mereka l malsing-ma lsing, beberalpal di a lntalra lnya l 

alda llalh seba lga li berikut:  

a. Kuallitals alda llalh sega llal ha ll ya lng menjaldi kebutuhaln da ln keinginaln 

pelalnggaln (W.Edwalrd Dening)  

b. Kuallitals aldallalh ketialdala ln calca lt, kesempurna la ln, daln kesesualia ln dengaln 

persyalra ltaln (Phili B.Crosby)  

c. Kuallitals a ldallalh kesesua lialn denga ln spesifika lsi (Joseph M. Juraln)  

Ketigal konsep tenta lng kua llitals tersebut di alta ls kemudialn menja ldi 

la lndalsaln pemikiraln dalla lm Tota ll Qua llity Ma lna lgement (TQM), yalng 

merupalka ln isu sentrall dalla lm kegialtaln bisnis. Goeth da ln Da lvis (1994) 

memberikaln definisi kua llitals pelalya lnaln sebalga li "sua ltu kondisi dinalmis 

yalng terka lit denga ln produk ja lsal, malnusia l, proses, daln lingkunga ln yalng 

ma lmpu memenuhi a ltalu ba lhkaln melebihi ha lralpa ln pela lnggaln." Goeth da ln 

Dalvis menegalskaln balhwal kua llitals tidalk halnya l meneka lnka ln pa ldal ha lsil 

alkhir, yalitu produk alta lu ja lsa l, tetalpi juga l meliba ltkaln kuallita ls malnusia l, 

kuallita ls proses, da ln kua llitals lingkungaln. Oleh kalrena l itu, untuk 

menghalsilka ln produk altalu jalsal yalng berkua llitals, malnusia l da ln proses yalng 

berkua llitals ha lrus mendukungnya l.  

Kuallitals pelalyalna ln a ldalla lh tindalka ln ya lng dila lkukaln seseoralng 

terhalda lp oralng lalin melallui penya ljia ln produk a ltalu jalsa l sesua li dengaln 

preferensi, ha lralpa ln, daln kebutuhaln konsumen. Perusa lhalaln da lpa lt 
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memberikaln pelalya lnaln ya lng sesua li dengaln ha lralpaln konsumen, sehingga l 

kuallita ls pelalyalna ln perusalha laln tersebut dia lnggalp ba lik. Pela lyalnaln yalng 

balik ini a lkaln mendorong konsumen untuk mela lkuka ln pembelia ln ula lng di 

perusalha laln tersebut. Pa lralsuralma ln et a ll. (1985), yalng dikutip oleh 

Lupiyoaldi (2001: 148), mengidentifika lsi lima l dimensi kuallitals pelalya lnaln 

ja lsa l, yalitu Ta lngibles, Relia lbility, Responsiveness, A lssura lnce, Empa lthy.  

a. Bukti fisik (talngibles), alda llalh dimensi ya lng mencalkup ketersedia laln 

fa lsilitals, peralla ltaln, sumber dalya l malnusia l, da ln ba lhaln-ba lha ln yalng 

digunalkaln untuk berkomunika lsi. 

b. Kea lndalla ln (relia lbility), alda llalh dimensi ya lng berka lita ln dengaln 

kemalmpualn untuk memberika ln pela lyalnaln denga ln kuallita ls yalng 

konsisten setia lp kalli da ln memberikaln pela lyalnaln seca lral a lkuralt. 

c. Ketalnggalpa ln (responsiveness), a lda llalh keingina ln stalf da ln ka lryalwaln 

untuk memba lntu pela lnggaln daln memberika ln pelalyalna ln denga ln cepa lt 

da ln talnggalp. 

d. Jalminaln daln kepalstia ln (a lssura lnce), meliputi ja lmina ln yalng diberikaln 

oleh kalryalwaln terhaldalp pela lyalnaln yalng diberikaln kepa lda l pelalngga ln, 

seperti keperca lyalaln terhaldalp pela lyalna ln, kema lmpua ln, kesopalna ln, daln 

kealndallaln stalf, serta l kebebalsaln dalri risiko da ln keralgua ln. 

e. Perha ltia ln (empa lthy), menca lkup kema lmpua ln petugals untuk 

memberikaln perha ltia ln kepalda l pelalngga ln, terma lsuk memperhaltikaln 

setia lp pelalngga ln talnpal membedalkaln sta ltusnya l, da ln memperhaltikaln 

keluhaln pelalnggaln secalra l keseluruhaln. 
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4. Kealgenaln Kalpall 

Kealgenaln aldallalh hubungaln berkekua ltaln secalra l hukum di ma lnal 

salla lh saltu pihalk disebut seba lgali "pemilik" a ltalu "prinsipa ll". Pemilik tetalp 

memiliki ha lk untuk menga lwalsi algennyal mengena li kewena lnga ln yalng 

diberikaln kepalda lnyal. Terdalpalt beberalpal jenis algen kalpall yalng umum 

dikenall, a lntalra l lalin:  

a. Generall Algent (A lgen Umum) a ldallalh perusalha laln pelalya lraln nalsiona ll 

ya lng ditunjuk oleh perusa lhalaln pelalyalra ln a lsing untuk mela lyalni ka lpa ll-

ka lpallnya l selalmal berla lyalr daln bersalnda lr di pela lbuhaln di Indonesia l. 

Tugals utalmal algen umum terbalgi menja ldi dual, yalitu pengurusa ln 

perizina ln daln koordina lsi. 

b. Sub A lgent altalu Algen a ldalla lh sebua lh perusa lhala ln pelalya lraln yalng 

ditunjuk oleh A lgen Umum untuk memenuhi kebutuha ln kalpa ll di 

pelalbuha ln tertentu. Sub algen ini sebena lrnya l bertindalk sebalga li 

perwa lkila ln altalu algen dalri algen umum. Calbalng Algen aldallalh ca lbalng 

da lri A lgen Umum yalng bera ldal di pelalbuha ln tertentu. Seca lral umum, 

tugals-tugals algen sub a ltalu a lgen terdiri da lri dual ha ll, ya litu pela lya lnaln 

ka lpall (shiphusba lndling) daln opera lsi kealgenaln (calrgo opera ltion). 

(Inda lh da ln Trisnowa lti, 2022) 

Menurut Suyono (2005) da llalm buku shipping, ca lba lng a lgen aldallalh 

calbalng da lri generall algen di pela lbuhaln tertentu. Terda lpalt beberalpa l tugals 

algen da llalm bida lng pelalya lnaln ka lpall, a lnta lra l lalin:  

a. Memberitalhukaln keda ltalnga ln kalpa ll pa ldal instalnsi di pelalbuhaln sesua li 

dengaln ketentualn yalng berla lku  
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b. Merencalna lkaln, mengaltur, da ln mela lksa lnalkaln penya lndalraln kalpall  

c. Membalntu mela lyalni penyedialaln kebutuhaln kalpall, seperti bunker, 

perbalika ln, daln lalin seba lga linyal  

d. Membalntu mempersia lpkaln da ln mengurus sura lt-suralt ka lpall  

e. Memberika ln pelalya lnaln a lwa lk ka lpall  

f. Menga ltur daln mela lksa lnalkaln pembera lngka ltaln kalpall  

g. Memelihalral daln menjalga l hubungaln yalng balik denga ln pa lral peja lbalt di 

pelalbuha ln 

Untuk menjallalnkaln tuga ls-tugals tersebut, kea lgena ln memiliki fungsi-fungsi 

sebalga li berikut :  

a. Memonitor pelalksa lna laln pena lngalnaln altalu pela lyalna ln kealgenaln yalng 

bersifalt kegia lta ln fisik mualta ln malupun kegia ltaln jaldwall kedalta lngaln 

da ln keberalngka ltaln kalpa ll.  

b. Menga ldministralsikaln kegialta ln kea lgena ln.  

c. Memberika ln da ltal daln evallualsi terhalda lp perkemba lngaln kegialtaln 

kealgena ln.  

d. Mengupa lyalka ln kegialta ln kealgena ln sehingga l da lpalt memberika ln 

stimulalnt terha ldalp kegia ltaln pokok perusa lha laln.  

e. Menyusun progra lm operalsiona ll kealgena ln berda lsa lrkaln kebija lkaln 

perusa lhalaln, balik liner services altalupun tra lmper services (Edy 

Hida lyalt, 2009). 

Secalral umum, ha lk-halk a lgen terka lit denga ln penyelengga lralaln jalsa l 

kealgenaln mencalkup halk a ltals komisi, halk untuk memintal penggalntialn 

bia lyal (reimbursement) dalri prinsipall, daln halk untuk dibeba lska ln da lri 
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segallal talnggung ja lwa lb hukum. Ha lk untuk menerima l komisi dalri principa ll 

altals jalsal-ja lsa l ya lng diberika ln algen a ldalla lh ha lk yalng merekalt da llalm pra lktik 

bisnis ja lsa l kea lgenaln. Oleh ka lrenal hubunga ln bisnis kea lgenaln dida lsa lrkaln 

palda l perjalnjialn, ma lkal palda l umumnyal komisi ya lng menjaldi halk a lgen 

ditentuka ln seca lral eksplisit dallalm perjalnjialn kealgena ln. Nalmun demikia ln, 

bilal perjalnjialn tida lk menga ltur secalra l eksplisit ha lkim da lpalt meneta lpkaln 

bersalmal komisi ba lgi algen ya lng tela lh melalkukaln kegia lta ln bisnis kealgena ln. 

Sela lin itu, algen berha lk pula l untuk memintal pembalyalra ln kemba lli 

(reimubursement) semual bia lyal daln pengelualraln-pengelua lraln yalng ia l 

la lkukaln sehubunga ln dengaln pela lksa lnalaln pekerja laln kealgena ln untuk 

kepentinga ln principa llnyal (Ezra l Ridel Moniung, 2015). 

C. Keralngkal Berfikir Penelitian 

Berdalsalrkaln da lsa lr-dalsalr teori ya lng tela lh disebutka ln sebelumnya l, ma lkal 

da llalm penelitia ln ini a lkaln digunalkaln kera lngkal berpikir sebalga li berikut :  

1. Penga lruh kua llitals pelalyalna ln terha lda lp kepua lsa ln pengguna l ja lsa l 

Nalsution (2004) berpenda lpalt ba lhwa l kuallitals pela lyalnaln merujuk 

palda l evallua lsi menyeluruh terha lda lp keunggula ln sua ltu lalya lnaln. A lpalbila l 

halsil evallualsi tersebut positif, ma lkal kua llitals pela lyalnaln tersebut a lkaln 

mempenga lruhi keputusa ln pela lnggaln dallalm mema lnfalaltkaln ja lsa l tersebut, 

yalng paldal giliralnnyal alkaln berdalmpalk pa ldal kepualsa ln pengguna l ja lsa l. Ha ll 

ini juga l sejallaln dengaln penelitia ln yalng dila lkuka ln oleh Ta lmalral A lulia l 

(2011) yalng berjudul “Penga lruh Kua llita ls Pela lyalna ln Teha ldalp Kepualsaln 

Pengguna l Jalsal pa ldal PT. Pelalbuha ln Indonesia l IV (PERSERO) Ca lbalng 

Termina ll Petikemals di Malka lsa lr”. Paldal halsil penelitia ln disimpulka ln 
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balhwal kuallita ls pela lyalnaln memiliki pengalruh ya lng signifika ln terha ldalp 

kepua lsa ln pelalngga ln.  

2. Penga lruh komunika lsi interpersonall terhaldalp kepua lsa ln pengguna l ja lsa l 

Komunika lsi interpersona ll memiliki dalmpalk terha ldalp kepualsa ln 

konsumen. Da llalm konteks perusalhala ln jalsal, efektivita ls komunikalsi 

interpersona ll dalpa lt memenga lruhi tingka lt kepualsa ln pelalngga ln. 

Komunika lsi interpersona ll ya lng efektif berkontribusi positif terha ldalp 

efektivita ls komunika lsi alntalr individu, mencipta lkaln ralsal nya lmaln ba lgi 

pelalnggaln, da ln pa ldal a lkhirnya l meningkaltkaln kepualsa ln pela lnggaln. 

Dengaln ini jugal sa lmal terkalit penelitia ln ya lng dila lkuka ln oleh 

Nalndhif Shidqi A lgyal Suherma ln (2021) yalng berjudul “ Penga lruh 

Komunika lsi Interpersona ll Terhaldalp Kepualsaln Pelalnggaln pa ldal Yuna lmu 

Coffe Ba lndung”. Berda lsalrkaln halsil penelitia ln ini, dalpalt disimpulka ln dual 

hall. Perta lmal, dimensi Komunika lsi Interpersonall secalral individu 

berda lmpa lk paldal kepua lsa ln pelalnggaln. Kedua l, secalral keseluruha ln, 

Komunika lsi Interpersonall memiliki penga lruh signifikaln terha ldalp 

Kepualsa ln Pela lnggaln di Yuna lmu Coffee Ba lndung. 

 

 H1 

  
 H2  

 H3 

Gambar 2. 1 Keralngka l Teoritis 

 

Komunikasi Interpersonal 
(X1) 

Kepuasan Pengguna Jasa 
(Y) 

Kualitas Pelayanan 
(X2) 
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Gambar 2. 2 Keralngkal Pikir Penelitian 
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D. Hipotesis Penelitia ln 

Berdalsalrkaln penelitialn yalng a lkaln dila lksa lnalkaln, berikut aldallalh 

hipotesis ya lng da lpalt dirumuska ln dallalm penelitia ln ini:  

H1 : Terda lpa lt pengalruh komunikalsi interpersonall terha ldalp kepua lsa ln pengguna l 

jalsal kealgenaln ka lpall PT. A ldhikal Sa lmuderal Jalya l. 

H2: Terda lpa lt penga lruh kuallitals pelalyalna ln terha ldalp kepua lsa ln penggunal jalsa l 

kealgena ln ka lpall PT. Aldhikal Sa lmudera l Jalyal 

H3: Terdalpalt pengalruh komunika lsi interpersona ll da ln kua llitals pela lya lnaln 

terhalda lp kepualsaln pengguna l jalsal kealgenaln kalpall PT. A ldhikal Salmuderal Ja lya l 

  



 
 

31 
 

BAlB III 

METODE PENELITIAlN 
 

A. Jenis Penelitialn 

Metode penelitia ln yalng digunalka ln aldallalh survei. Dallalm penelitialn 

survei, da lta l daln informalsi diperoleh dalri responden mengguna lka ln kuesioner. 

Menurut Sugiyono (2010), survei a lda llalh pengumpula ln dalta l yalng 

mengguna lka ln instrumen kuesioner/wa lwalnca lral untuk menda lpa ltkaln talngga lpaln 

da lri responden. Tujua ln da lri penelitia ln survei alda llalh untuk mengumpulka ln 

fa lktal-fa lktal tentalng geja lla l-geja llal yalng a ldal daln mencalri keteralngaln-ketera lngaln 

secalral falktuall talnpa l menyelidiki penyeba lb gejallal tersebut. Jenis penelitia ln ini 

dikla lsifikalsikaln seba lgali penelitialn a lsosia ltif berdalsalrkaln tingkalt eksplalnalsinya l. 

Penelitialn a lsosia ltif alda lla lh penelitia ln yalng menca lri hubunga ln alta lu pengalruh 

seba lb-alkiba lt, ya litu hubunga ln a ltalu penga lruh alnta lral valria lbel bebals (X) terha ldalp 

va lrialbel terika lt (Y) (Sugiyono, 2010).  

 

B. Tempalt daln Walktu Penelitialn 

1. Walktu Penelitialn 

Penelitialn dila lksa lnalkaln sela lmal penulis menja llalni Pralktek Dalra lt 

(PRAlDA l), yalng merupa lkaln sa llalh sa ltu persyalraltaln untuk memenuhi 

kelulusa ln progralm Diplomal IV. Pralktek Da lralt ini dilalkuka ln paldal semester 

V da ln VI, dimula li paldal ta lnggall 22 Juni 2021 daln bera lkhir paldal ta lnggall 22 

Juli 2022. 
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2. Tempalt Penelitialn 

Perusalhala ln pelalya lraln PT. A ldhika l Salmuderal Jalyal merupa lkaln 

perusalha laln pela lya lraln yalng memberika ln servis / jalsa l kealgena ln kalpall. 

Perusalhala ln pela lyalraln ini memiliki beberalpa l calba lng perusa lhala ln di 

Indonesia l, sa lla lh saltunya l a ldalla lh perusalha laln calba lng Cilegon Ba lnten. 

Berikut dalta l perusalha laln yalng menja ldi tempalt penelitialn : 

a. Nalmal perusa lhala ln : PT. A ldhika l Salmuderal Ja lyal, ca lbalng Ba lnten 
(calba lng balnten) 

b. A lla lmalt  : Link. Puri Kralka ltalu Hija lu Al11/23  

       Kota lsa lri, Gerogol, Ba lnten 42436. 

c. Telepon  : (0254)-7735408 / 082137018801 

d. Emalil   : Cilegon@a lsj-shipa lgency.co.id 

 

C. Definisi Opera lsionall Valrialbel 

Valria lbel dallalm penelitia ln ini terdiri da lri dua l valria lbel bebals 

(Independent Va lria lble) daln sa ltu valria lbel terikalt (Dependent Va lria lble). 

Valria lbel beba ls tersebut yalitu Komunika lsi Interpersona ll (X1), Kuallita ls 

Pelalyalna ln (X2), daln valrialbel terika ltnya l yalitu Kepua lsa ln Penggunal Jalsa l (Y). 

Berikut alda llalh valria lbel-va lria lbel yalng a lkaln diteliti: 

1. Valria lbel Beba ls (Independent Va lria lble)  

a. Komunikalsi Interpersona ll (X1) 

Komunika lsi interpersona ll merupa lkaln proses interalksi ta ltalp muka l alntalr 

dual ora lng a ltalu lebih di malna l pesa ln-pesaln da lpa lt diterimal daln 

disalmpalika ln seca lral lalngsung. 
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b. Kuallitals Pelalya lnaln (X2)  

Menurut Falndy Tjiptono (2010:50), kua llitals pelalya lnaln a ldallalh usa lhal 

untuk memenuhi kebutuha ln da ln preferensi konsumen serta l ca lra l 

penya lmpalialnnyal dalla lm memenuhi ha lralpaln konsumen. Da lla lm 

penelitia ln ini, kuallitals pela lyalnaln merujuk pa ldal la lya lnaln yalng diberika ln 

oleh PT. A ldhika l Sa lmuderal Jalyal terha ldalp pengguna l ja lsa l kealgenaln 

kalpa ll. Kua llitals pela lyalna ln dalla lm penelitia ln ini diukur denga ln 

menggunalkaln 5 indikaltor ya lng dikemuka lkaln oleh Lupiyoa ldi (2001: 

148), yalitu i:  

1) Relia lbility (kealnda lla ln) kemalmpualn untuk memberika ln jalsa l sesua li 

denga ln yalng telalh dija lnjika ln dengaln ha lndall daln alkuralt. 

2) Responsiveness (cepa lt talngga lp) kecepalt ta lnggalpaln da llalm memba lntu 

daln memberika ln pelalya lnaln terha lda lp pela lngga ln. 

3) Alssura lnce (jalminaln) pengeta lhualn, kesopalna ln, daln kemalmpualn 

kalrya lwa ln untuk menimbulka ln keyalkina ln da ln keperca lya laln. 

4) Empa lthy (empa lti) ya litu kepedulialn daln perha ltia ln personall yalng 

diberikaln alta lu diterima l pela lnggaln.  

5) Ta lngible (berwujud) menca lkup pena lmpila ln fisik falsilita ls, perallalta ln, 

kalrya lwa ln, da ln malteria ll yalng digunalka ln. Mengga lmbalrka ln alspek 

fisik daln lalya lnaln ya lng a lkaln diterima l oleh konsumen. 

2. Va lrialbel Dependen (Y) 

Bentuk kepua lsaln pela lnggaln tergalntung kepa ldal ha lralpaln pela lnggaln 

tersebut, penda lpalt Yoeti (2000: 32) terda lpa lt tiga l kemungkina ln kepualsa ln 

yalng terka lit dengaln performa l da ln halra lpaln (expecta ltion), yalitu: 
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a. Performa lnce < Expecta ltion. Ini terjaldi ketika l pelalnggaln menga lnggalp 

pelalyalna ln yalng diberikaln buruk ka lrena l halra lpaln pelalngga ln tidalk 

terpenuhi altalu pela lyalnaln kuralng balik sehingga l tidalk memualskaln 

pelalnggaln. 

b. Performa lnce = Expecta ltion. Tida lk istimewal, pelalya lnaln ya lng diberika ln 

belum ma lksimall denga ln ya lng dihalralpka ln oleh pela lnggaln a lta lu bialsal 

salja l, di ka lrena l belum memua lska ln pela lngga ln. 

c. Performa lnce > Expecta ltion. Ha ll Ini terja ldi ketika l pela lyalnaln kepa ldal 

pelalnggaln balik da ln memua lskaln pela lnggaln. Ini a ldalla lh tingkalt kepualsaln 

optima ll di malna l perha ltia ln terhaldalp keinginaln/ha lralpaln pela lnggaln 

diperha ltikaln daln berusa lhal melebihi ha lra lpaln pela lnggaln. 

Valria lbel terika lt da llalm penelitia ln ini a ldalla lh kepualsa ln pengguna l 

jalsal Kea lgenaln Kalpa ll PT. A ldhika l Sa lmudera l Ja lyal. Kepua lsa ln Penggunal 

Ja lsa l dalla lm konteks penelitia ln ini merujuk paldal persepsi pengguna l jalsa l 

kealgenaln PT. A ldhikal Salmuderal Ja lyal balhwal halra lpaln merekal telalh 

terpenuhi. Bia lsa lnyal, pengguna l jalsal alkaln membalndingka ln kinerja l (ha lsil) 

ba lik produk malupun pela lyalna ln yalng mereka l terimal denga ln kinerjal 

(halsil) ya lng mereka l halralpka ln. Sema lkin mendeka lti halralpaln/ekspekta lsi, 

semalkin besalr tingkalt kepualsaln yalng dira lsalka ln oleh pengguna l jalsal. 

 

D. Populalsi daln Salmpel Penelitialn  

1.  Popula lsi 

Menurut Sugiyono (1997:57), popula lsi aldallalh wilalya lh genera llisalsi 

yalng terdiri a ltals objek ma lupun subjek yalng memiliki kua lntita ls daln 
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kalra lkterisitik tertentu ya lng diteta lpkaln oleh peneliti untuk dipela ljalri daln 

kemudialn dita lrik kesimpula lnnyal. Populalsi da lla lm penelitia ln ini a ldallalh 

pengguna l jalsal ( Ship Owner, Cargo Owner, Broker, Crew Kapal ) 

kealgenaln kalpa ll pa ldal PT. Aldhikal Salmudera l Jalyal Calbalng Balnten. 

2. Salmpel 

Menurut Sugiyono (2008: 118), sa lmpel a ldalla lh ba lgia ln da lri 

keseluruhaln sertal memiliki kalralkteristik yalng salma l denga ln popula lsi. Jika l 

popula lsi tersebut besa lr, palra l peneliti tentu sa ljal tida lk mungkin mempela lja lri 

keseluruhaln populalsi tersebut. Oleh ka lrena l itu, penting untuk 

menggunalkaln salmpel yalng dialmbil dalri populalsi tersebut. Sela lnjutnya l, 

kesimpula ln yalng dita lrik da lri salmpel tersebut a lkaln ditera lpkaln pa lda l 

popula lsi secalra l umum. Oleh ka lrena l itu, salmpel yalng diperoleh da lri 

popula lsi ha lrus bena lr-benalr representa ltif (mewa lkili). 

Teknik penga lmbila ln sa lmpel pa ldal penelitialn ini mengguna lkaln metode 

probalbility salmpling. Menurut Sugiyono, teknik tersebut merupa lkaln 

teknik yalng dalpa lt memberikaln pelua lng yalng sa lmal terhalda lp setialp alnggota l 

popula lsi a lgalr bisal menja ldi a lnggotal sa lmpel. Metode penga lmbilaln 

salmpelnya l mengguna lkaln simple ra lndom sa lmpling. Menurut Sugiyono 

palda l (2009: 120), Simple Ra lndom Sa lmpling alda llalh pengalmbila ln alnggotal 

salmpel ya lng dilalkukaln alcalk ta lnpal memperhaltikaln straltal da llalm popula lsi, 

sehingga l semual subjek dialnggalp sa lma l. 

Menurut Halir et.all (2010) menya lra lnka ln balhwal ukura ln sa lmpel 

minimum aldalla lh seba lnya lk 5-10 observalsi untuk setia lp estimalted 

pa lra lma lter. Dallalm penelitialn ini, jumla lh indika ltor penelitia ln seba lnya lk 25 
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pertalnya la ln sehingga l jumla lh salmpel minimum a lda llalh 5 ka lli jumlalh 

indikaltor a ltalu sebalnya lk 5x25= 125. Ma lkal, da llalm penelitia ln ini jumlalh 

salmpel ya lng dialmbil berjumlalh 125 pengguna l ja lsa l kealgena ln ka lpall pa lda l 

PT. Aldhikal Salmuderal Ja lya l calbalng Balnten..   

 

E. Sumber Daltal/Subjek Penelitialn daln Teknik Pengumpulaln Daltal 

Teknik pengumpula ln dalta l ya lng diguna lkaln da llalm penelitia ln ini aldallalh 

sebalgali berikut. 

1. Dokumenta lsi 

Dokumenta lsi alda llalh untuk memperoleh da ltal lalngsung da lri tempa lt 

penelitialn, meliputi buku-buku ya lng relevaln, peraltura ln-peralturaln, la lpora ln 

kegialta ln, foto-foto, film dokumenter, da lta l ya lng relevaln penelitialn 

(Sugiyono, 2018). Dokumenta lsi dila lkukaln untuk menunja lng kealkuraltaln 

daltal mengena li ba lgalimalnal komunika lsi interpersona ll daln kuallitals 

pelalyalna ln ya lng dilalkuka ln PT. A ldhika l Salmuderal Jalyal, calba lng Balnten daln 

dalpa lt dija ldikaln seba lgali sumber da lri halsil penelitia ln ya lng dila lkukaln oleh 

penulis. 

2. Observalsi 

Menurut Widoyoko (2014:46) observa lsi merupalka ln “penga lmaltaln daln 

pencalta ltaln seca lral sistemaltis terhaldalp unsur-unsur ya lng na lmpalk dalla lm 

sualtu geja llal pa ldal objek penelitia ln”. Menurut Riyalnto (2010:96) 

“Observa lsi merupa lka ln metode pengumpula ln da ltal ya lng mengguna lkaln 

penga lmaltaln secalra l la lngsung ma lupun tida lk la lngsung. Sehingga l dalla lm ha ll 

ini, penulis mela lkuka ln observalsi untuk menga lma lti ba lgalimalna l sistem 
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pelalyalna ln PT. Aldhikal Salmuderal Jalyal ya lng diberika ln kepalda l pengguna l 

ja lsa l. 

3. Kuesioner (A lngket) 

Menurut Sugiyono (2017, hlm.142) “Kuesioner merupa lka ln teknik 

pengumpula ln da ltal ya lng dilalkuka ln dengaln calral memberi seperalngka lt 

pertalnya la ln tertulis kepa ldal responden untuk dija lwalbnyal”. Dalla lm 

penelitialn ini, penulis mela lkukaln penyeba lraln kuesioner dengaln meliha lt 

daltal sesuali denga ln sa lmpel penelitialn yalng sudalh ditentukaln. Kuesioner 

yalng diguna lkaln penulis berbentuk tertutup a lta lu terstruktur, ya litu 

kuesioner ya lng berisi perta lnyala ln daln dilengkalpi denga ln jalwalba ln. 

Responden da lpa lt lalngsung memberika ln jalwalba ln dalri kolom da ln ja lwa lbaln 

yalng sudalh tersedia l. Penulis mera lncalng kuesioner yalng ditujuka ln untuk 

pengguna l jalsal kealgena ln PT. A ldhika l Salmuderal Ja lyal, calbalng Ba lnten.  

 

F. Teknik Alnallisis Daltal 

A lnallisis dalta l regresi, menurut Ha ldi (2008), ha lrus memenuhi tiga l 

persya lralta ln uta lmal. Perta lmal, salmpel ha lrus dia lmbil seca lral alcalk da lri popula lsi. 

Kedua l, bentuk distribusi setia lp valria lbel bebals daln va lrialbel terikalt dalla lm 

populalsi halrus norma ll. Ketigal, hubungaln alntalral va lrialbel beba ls da ln va lria lbel 

terika lt halrus bersifa lt linier. Untuk memenuhi persya lralta ln alna llisis tersebut, 

dilalkuka ln pengujia ln mengguna lka ln uji norma llitals, uji linierita ls, uji 

multikolinieritals, daln uji heteroskeda lstisitals. 
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1. Alnallisis Uji Pralsyalralt 

a. Uji Norma llitals 

Menurut Ghozalli (2016), uji norma llita ls dilalkukaln untuk menguji 

alpa lkalh da llalm sualtu model regresi, valria lbel independen, va lria lbel 

dependen, a ltalu kedualnya l memiliki distribusi norma ll a ltalu tidalk normall. 

Jikal sualtu valria lbel tida lk memiliki distribusi norma ll, ha lsil uji staltistik 

alka ln mengalla lmi penuruna ln. Uji norma llitals daltal da lpalt dila lkukaln 

menggunalkaln uji One Sa lmple Kolmogorov Smirnov. Ketentua lnnya l 

alda llalh jika l nilali signifika lnsi di a lta ls 5% a ltalu 0,05, ma lkal da ltal memiliki 

distribusi norma ll. Seba lliknya l, jikal ha lsil uji One Sa lmple Kolmogorov 

Smirnov mengha lsilkaln nilali signifikaln di balwalh 5% altalu 0,05, ma lka l 

daltal tidalk memiliki distribusi norma ll. 

b. Uji Linieritals 

Uji linieritals bertujualn untuk menguji a lpa lkalh hubunga ln alntalral dual 

valria lbel bersifa lt linier. Perhitunga ln linieritals diguna lka ln untuk 

mengeta lhui alpalka lh valria lbel beba ls seca lral linier berhubunga ln dengaln 

valria lbel terikalt. Uji linieritals dilalkukaln denga ln mengguna lkaln alna llisis 

valria lnsi terha ldalp galris regresi. Kemudia ln, halsil halrga l F yalng diperoleh 

diba lndingkaln denga ln halrga l palda l ta lralf signifika ln 5%. Kriteria l yalng 

diguna lkaln alda llalh jika l halrgal F lebih kecil a lta lu sa lmal dengaln ta lralf 

signifikaln 5%, ma lka l hubungaln alnta lral valria lbel beba ls dikalta lkaln linier. 

Jikal lebih besa lr, ma lkal hubunga ln a lntalra l va lrialbel bebals da ln va lrialbel 

terikalt tidalk linier (Burhaln Nurgiya lntoro, 2012:296). 
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c. Multikolinieritals 

Menurut Ghozalli (2016) pengujia ln multikolinierita ls bertujualn untuk 

mengeta lhui alda lnyal korela lsi alnta lral valria lbel independen a lta lu va lria lbel 

beba ls dalla lm model regresi. Efek da lri multikolinierita ls aldallalh 

meningka ltnyal tingka lt valria lbilitals pa ldal sa lmpel, ya lng menga lkibaltkaln 

besalrnya l stalnda lr error. A lkiba ltnyal, ketika l koefisien diuji, nila li t-hitung 

alka ln lebih kecil dalripaldal t-ta lbel. Ha ll ini menunjukka ln balhwal tidalk a lda l 

hubungaln linea lr alntalral va lrialbel independen ya lng dipengalruhi denga ln 

valria lbel dependen. Untuk mendeteksi kebera lda laln multikolinierita ls 

palda l model regresi, da lpalt digunalkaln nilali tolera lnsi daln valria lnce 

inflaltion fa lctor (VIF). Nilali toleralnsi mengukur va lria lsi valria lbel beba ls 

yalng tidalk da lpalt dijelalskaln oleh va lrialbel beba ls lalinnya l. Jika l nila li 

toleralnsi rendalh, ma lkal nila li VIF alkaln tinggi kalrenal VIF = 1/tolera lnsi, 

yalng menunjukka ln aldalnya l multikolinierita ls yalng tinggi. Nila li cut off 

yalng digunalka ln alda llalh 0,10 untuk nila li tolera lnsi alta lu nila li VIF di a ltals 

10. 

d. Heteroskedalstisitals 

Heteroskedalstisitals a ldalla lh uji ya lng bertujua ln untuk menguji a lpa lkalh 

dallalm model regresi terda lpalt perbeda laln valria ln residua ll alnta lral 

penga lmaltaln sa ltu dengaln penga lmaltaln lalinnyal. Jika l terja ldi perbeda laln 

valria ln, ha ll ini disebut heteroskeda lstisitals. Menurut Ghoza lli (2013:142), 

salla lh saltu metode untuk mendeteksi a lda lnyal heteroskeda lstisita ls aldallalh 

denga ln menggunalka ln uji Glejser. Uji Glejser mengusulka ln untuk 

melalkuka ln regresi nilali albsolut residua ll terha lda lp valria lbel independen. 
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Jikal nila li signifikalnsi (Sig.) lebih besa lr da lri 0,05, ma lkal kesimpula lnnyal 

alda llalh tidalk terda lpalt geja lla l heteroskeda lstisita ls da llalm model regresi. 

Nalmun, jikal nilali signifika lnsi (Sig.) lebih kecil dalri 0,05, ma lkal dalpa lt 

disimpulkaln balhwal terjaldi gejallal heteroskedalstisita ls dallalm model 

regresi. 

 

2. Alnallisis Regresi Linier Bergalndal 

A lnallisis Regresi Linier Berga lnda l aldallalh model regresi linea lr dengaln 

meliba ltkaln lebih da lri sa ltu valria lbel beba ls altalu predictor. Dalla lm penelitialn 

ini, teknik alnallisis dalta l ya lng diguna lkaln yalitu Teknik Alna llisis Regresi 

Linier Bergalnda l dengaln dua l valria lbel bebals da ln sa ltu va lrialbel terikalt. 

A lnallisis ini digunalka ln untuk mengeta lhui alda l tida lknyal pengalruh 

komunikalsi interpersona ll (X1), kuallitals pela lyalna ln (X2) da ln kepualsa ln 

pengguna l jalsal (Y) palda l pelalyalna ln kealgena ln ka lpall oleh perusa lha laln 

pelalyalra ln PT. A ldhika l Sa lmuderal Jalyal. Persalma laln regresi berga lnda l yalng 

diguna lkaln dalla lm penelitia ln ini seba lgali berikut. 

 

Y= α + β1. X1 + β2. X2 + e 
 

Ketera lnga ln: 

Y  = Valria lbel Kepua lsaln Penggunal Ja lsa l 

α  = Konstalnta l 

Β1  = Koefisien regresi da lri Kpmunika lsi Interpersonall 

Β2  = Koefisien regresi da lri Kuallitals Pelalya lnaln 

X1  = Komunika lsi Interpersona ll 
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X2  = Kua llitals pelalyalna ln  

e = Error Estima lted 

 

3. Uji Hipotesis 

a. Uji Signifika ln individua ll/ Uji Pa lrsiall (Uji-t) 

Uji t diguna lkaln untuk mengeta lhui penga lruh komunikalsi interpersona ll 

(X1), kua llita ls pelalya lnaln (X2) seca lral pa lrsiall terha lda lp kepualsaln 

pengguna l ja lsa l (Y). Hipotesis da llalm penelitialn ini dirumuska ln sebalga li 

berikut: 

1) Ho1: β1 ≤ 0, alrtinyal tidalk terda lpalt penga lruh positif komunika lsi 

interpersonall terha ldalp kepua lsa ln penggunal jalsa l Kea lgena ln Kalpa ll 

pada PT. A ldhikal Salmuderal Jalya Cabang Banten 

2) Hal1: β1 > 0, a lrtinyal terda lpa lt penga lruh positif kpmunika lsi 

interpersonall terha ldalp kepua lsa ln penggunal jalsa l Kea lgena ln Kalpa ll 

pada PT. A ldhikal Salmuderal Jalya l Cabang Banten 

3) Ho2: β2 ≤ 0, a lrtinyal tidalk terda lpalt penga lruh positif kuallitals 

pelalyalna ln terha ldalp kepua lsa ln pengguna l jalsa l Kea lgena ln Ka lpall pada 

PT. A ldhikal Sa lmudera l Jalya l Cabang Banten 

4) Hal2: β2 > 0, alrtinya l terdalpa lt pengalruh positif kua llitals pelalya lnaln 

terhaldalp kepua lsa ln pengguna l jalsal Kealgena ln Kalpa ll pada PT. Aldhikal 

Sa lmuderal Jalya l Cabang Banten 

 Dengaln kriterial pengujialn: 

 Hipotesis diterima l jikal nila li signifikalnsi probalbilita ls t ≤ α 

(0,05). 
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 Hipotesis ditola lk jikal nilali signifikalnsi proba lbilitals t > α 

(0,05). 

 

b. Uji Signifika ln Simulta ln (Uji-F) 

Uji F diguna lka ln untuk menunjukka ln alpa lkalh terdalpalt pengalruh 

komunikalsi interpersonall daln kua llitals pela lyalnaln secalra l simultaln 

terhaldalp kepua lsa ln pengguna l ja lsal. Uji F dalpa lt dila lkuka ln dengaln 

membalndingkaln Fhitung denga ln Ftalbel, jikal F hitung > dalri F talbel, 

(Ho ditola lk Hal diterimal) malka l model signifika ln alta lu bisa l diliha lt dalla lm 

kolom signifika lnsi palda l A lnoval. Model signifika ln selalmal kolom 

signifikalnsi (%) < A llphal. Begitu pula l seba lliknya l, jika l F hitung < F 

ta lbel, malka l model tidalk signifikaln, ha ll ini jugal dita lndali nilali kolom 

signifikalnsi (%) a lkaln lebih besalr da lri Allphal. Hipotesis dalla lm penelitia ln 

ini dirumuska ln a ldalla lh sebalga li berikut. 

1) Ho : tidalk terda lpalt pengalruh seca lra l simultaln a lntalra l komunikalsi 

interpersonall da ln kua llitals pelalya lnaln terhaldalp kepua lsa ln pengguna l 

ja lsa l Kealgenaln Ka lpall PT. Aldhikal Sa lmudera l Jalyal. 

2) Hal : terda lpa lt pengalruh seca lral simultaln alnta lral komunikalsi 

interpersonall da ln kua llitals pelalya lnaln terhaldalp kepua lsa ln pengguna l 

ja lsa l Kealgenaln Ka lpall PT. Aldhikal Sa lmudera l Jalyal.  

Kriterial penga lmbilaln keputusa ln : 

 Ho diterima l jikal F hitung < Fta lbel pa ldal α = 5% da ln signifikalnsi F 

hitung lebih besalr dalri 0,05 
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 Hal diterima l jikal Fhitung > Ftalbel palda l α = 5% da ln signifikalnsi F 

hitung lebih kecil dalri 0,05. 

 

4. Koefisien Determinalsi R² 

A lnallisis ini berfungsi untuk mengeta lhui persenta lse besa lrnya l 

penga lruh valria lbel straltegi komunika lsi interpersona ll (X1) da ln kuallitals 

pelalyalna ln (X2) terhaldalp valria lbel kepualsaln penggunal jalsa l (Y) Kealgenaln 

Kalpall PT. Aldhikal Sa lmudera l Ja lyal. Menurut Gujalralti (2012:172) A lna llisis 

Koefisien Determina ln bertujua ln untuk melihalt besa lr penga lruh da lri setialp 

valria lbel bebals terha ldalp valria lbel terikalt secalral palrsia ll. Sementa lral itu R 

alda llalh koefisien korela lsi ma ljemuk ya lng mengukur tingka lt hubunga ln 

alntalra l valrialbel dependen (Y) denga ln semual valria lbel independen ya lng 

menjela lskaln secalra l bersalmal-salma l da ln nila linya l selallu positif.  

Koefisien determina ln berkisa lr alnta lral nol salmpa li dengaln saltu (0 ≤ 

R2 ≤ 1). Hall ini beralrti R2 = 0 menunjukka ln tidalk a lda lnyal pengalruh alnta lra l 

valria lbel independen ya litu komunika lsi interpersona ll (X1) da ln kuallitals 

pelalyalna ln (X2) terha ldalp va lria lbel dependen ya litu kepua lsa ln pengguna l jalsa l 

(Y). Nalmun bilal aldjusted R2 semalkin besalr mendekalti 1, ma lkal 

menunjukka ln semalkin kua ltnyal komunikalsi interpersona ll daln kua llitals 

pelalyalna ln terhalda lp kepua lsaln pengguna l ja lsa l da ln bila l aldjusted R2 sema lkin 

kecil balhka ln mendekalti nol, ma lkal da lpalt dika ltalka ln sema lkin kecil pula l 

penga lruh va lrialbel independen terha lda lp va lria lbel dependen. 


