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BAB IV 

PENUTUP   

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil temuan data serta analisis yang dilakukan dalam penelitian 

ini, dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil olahan pada data primer menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden yaitu sebanyak 84% menilai bahwa komunikasi interpersonal 

yang dilakukan oleh pegawai Sebatas Café sudah sangat berkualitas.  

2. Hasil olahan pada data primer menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden yaitu sebanyak 82% responden merasa sangat puas dengan 

Sebatas Café Wonosobo. 

3. Berdasarkan hasil analisis korelasi, diketahui terdapat hubungan atau 

korelasi antara kualitas komunikasi interpersonal dengan tingkat 

kepuasan pelanggan. Semakin tinggi kualitas komunikasi interpersonal, 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 

4. Berdasarkan hasil analisis regresi, diketahui terdapat pengaruh kualitas 

komunikasi interpersonal terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Kualitas komunikasi interpersonal memiliki pengaruh sebesar 57,8% 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini berarti kepuasan 

pelanggan pada Sebatas Café banyak dipengaruhi oleh kualitas 

komunikasi interpersonal pegawai Sebatas Café.   
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B. Saran  

1. Bagi Sebatas Café Wonosobo 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, kualitas komunikasi 

interpersonal yang diperoleh dari penilaian pelanggan telah memenuhi 

harapan dari Sebatas Café yang selalu menekankan adanya kemampuan 

komunikasi interpersonal pada pegawainya. Namun masih ada beberapa 

aspek yang masih dapat dimaksimalkan, agar dapat meningkatkan kepuasan 

dari pelanggan, antara lain: 

a. Memperhatikan kualitas komunikasi interpersonal pada aspek empati, 

khususnya dalam menyediakan kebutuhan pelanggan di Sebatas Café 

dengan lebih inisiatif.  

b. Meningkatkan strategi komunikasi interpersonal yang mengarah pada 

komitmen pelanggan untuk bersedia terhubung dengan Sebatas Café 

baik secara langsung maupun media sosial. 

 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat merangsang peneliti selanjutnya 

untuk melakukan penelitian pada topik dan ranah yang sama demi 

perkembangan ilmu komunikasi khususnya komunikasi interpersonal. Serta 

bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat lebih memperhatikan indikator 

yang digunakan dalam pembuatan pertanyaan ataupun pernyataan pada 

kuesioner agar tidak bermakna ganda. 
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LAMPIRAN  

 

A. KUESIONER 

 

Kepada,  

Yth. Bapak/Ibu/Saudara/Saudari  

Pelanggan Sebatas Café  

di tempat 

 

Dengan hormat,  

Saya Arunarwi Putri, mahasiswa Universitas Atma Jaya Yogyakarta, Fakultas 

Ilmu Sosial dan Politik, Jurusan Ilmu Komunikasi, sedang melaksanakan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal 

Pegawai Sebatas Café terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan”. Penelitian ini 

merupakan bagian dari persyaratan dan penyelesaian Tugas Akhir/Skripsi yang 

sedang saya tempuh. Maka dalam kesempatan ini, saya mengharapkan 

partisipasi Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk berkenan mengisi kuesioner ini.  

Informasi yang Bapak/Ibu/Saudara/Saudari berikan dalam kuesioner ini 

sangatlah berarti bagi kelancaran proses penelitian saya. Maka dari itu saya 

berharap Bapak/Ibu/Saudara/Saudari berkenan memberikan informasi dengan 

jujur dan sungguh-sungguh. Atas perhatian serta kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari saya mengucapkan terima kasih. 

 

Salam hormat, 

Penulis 

 

IDENTITAS RESPONDEN 

 

Nama  : …………………………………………… 

Usia  : …………………………………………… 

Jenis Kelamin : …………………………………………… 

 

 

 

 



 

 
 

DAFTAR PERTANYAAN  

 

Mohon berikan tanda (√) pada pernyataan yang sesuai. 

Keterangan pilihan pernyataan : 

SS  = sangat setuju 

S  = setuju 

TS  = tidak setuju 

STS  = sangat tidak setuju 

 

Kualitas Komunikasi Interpersonal 

No

. 
Pertanyaan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. Pegawai memberikan informasi mengenai menu dan 

fasilitas yang ada di Sebatas Café dengan jelas. 

    

2. Pegawai mendengarkan dengan baik keluhan yang 

disampaikan oleh pelanggan. 

    

3. Pegawai menerima dan bersikap terbuka terhadap 

kritik dan saran yang disampaikan oleh pelanggan. 

    

4.  Pegawai memberi senyum dan sapaan kepada 

pelanggan yang datang dengan ramah. 

    

5. Pegawai mengucapkan terima kasih kepada pelanggan 

yang hendak  meninggalkan Sebatas Café. 

    

6. Pegawai berinisiatif menyediakan kebutuhan 

pelanggan di Sebatas Café. 

    

7. Pegawai bersikap responsif terhadap pertanyaan dan 

permintaan pelanggan. 

    

8. Pegawai menghargai privasi pelanggan ketika sedang 

tidak ingin diajak berbicara. 

    

9. Pegawai menindaklanjuti keluhan yang disampaikan 

pelanggan dengan cepat dan tanggap. 

    

10. Cara berkomunikasi pegawai mampu membuat 

pelanggan merasa akrab dan nyaman.  

    

11. Pegawai melayani pelanggan dengan adil sesuai 

dengan antrean. 

    

12. Pegawai memperlakukan dan memenuhi kebutuhan 

semua pelanggan dengan pelayanan yang sama. 

    

 

 

 



 

 
 

Kepuasan Pelanggan 

No

. 
Pertanyaan 

Pilihan Jawaban 

SS S TS STS 

1. Pelanggan merasa puas ketika pegawai meluangkan 

waktu untuk berbincang dengan pelanggan. 

    

2. Pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang 

diberikan oleh pegawai Sebatas Café. 

    

3. Pelanggan merasa puas dengan respon atau tanggapan 

dari pegawai ketika pelanggan berbicara atau 

bercerita. 

    

4.  Pelanggan bersedia untuk tetap terhubung dengan 

pegawai Sebatas Café baik secara langsung maupun 

melalui media sosial. 

    

5. Pelanggan bersedia menerima informasi mengenai 

promo/event/menu baru yang ada di Sebatas Café. 

    

6. Pelanggan percaya dengan keterampilan pegawai 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

    

7. Pelanggan tidak meragukan kemampuan pegawai 

dalam mengolah serta menyajikan menu yang 

disediakan di Sebatas Café. 

    

8. Pelanggan percaya dengan menu yang 

direkomendasikan oleh pegawai Sebatas Café. 

    

9. Pelanggan merasa nyaman ketika pegawai memberi 

kesempatan kepada pelanggan untuk memilih menu 

yang ingin dipesan. 

    

10. Pelanggan merasa nyaman ketika pegawai 

menawarkan menu baru yang ada di Sebatas Café. 

    

11. Pelanggan merasa nyaman ketika pegawai memahami 

dan menghargai kondisi saat pelanggan sedang tidak 

ingin diajak mengobrol. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

B. Hasil Uji Validitas 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

C. Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

D. Deskripsi Kualitas Komunikasi Interpersonal 

 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 

 



 

 
 

 
 

 

E. Deskripsi Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

F. Hasil Mean Analysis 

 

 

 
 

 

 

G. Hasil Analisis Korelasi 

 

 

 

 



 

 
 

 

H. Hasil Analisis Regresi 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

I. DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

 
Gambar 1—Pegawai menunggu pelanggan yang sedang memilih menu. 

Sumber: dokumentasi peneliti, 2020 

 

 

 
Gambar 2—Suasana pengunjung di Sebatas Café 

Sumber: dokumentasi peneliti, 2020 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 
Gambar 3—Pertemuan peneliti dengan pemilik Sebatas Café 

Sumber: dokumentasi peneliti, 2020 

 

 

 

 


