
 

 

 

BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini, yaitu terdapat pengaruh 

positif dari kualitas komunikasi interpersonal Educativa ID sebesar 79,6% 

terhadap kepuasan layanan klien dalam memberikan pelayanan secara online. 

Dengan ini, hipotesis penelitian dapat terbukti, rumusan masalah dapat terjawab 

dan tujuan penelitian dapat tercapai. Melalui uji regresi linear sederhana, 

diperoleh hasil hubungan positif antar variabel dan kepuasan layanan klien dapat 

mengalami penurunan dengan nilai sebesar 16,020 apabila Educativa ID tidak 

menerapkan kualitas komunikasi interpersonal dalam melayani kliennya. 

Hasil penelitian kemudian dianalisis berdasarkan teori-teori yang 

digunakan dalam penelitian ini, seperti kualitas komunikasi interpersonal, teori 

pertukaran sosial (social exchange theory), kualitas layanan online (E-Servqual), 

dan kepuasan pelanggan. Secara umum, berdasarkan kelima aspek kualitas 

komunikasi interpersonal dan tiga aspek kepuasan pelanggan, respon klien 

menunjukkan respon yang positif atau sudah cukup baik. Hal ini menunjukkan 

bahwa dalam melayani klien secara online melalui media sosial WhatsApp, 

Educativa ID sudah menerapkan kualitas komunikasi interpersonal yang 

berdampak atau berpengaruh positif terhadap kepuasan kliennya. Kepuasan 

klien ini dapat berdampak pada testimoni atau citra Educativa ID yang baik dan 

dapat memberikan kontribusi untuk perkembangan perusahaan di kalangan luas 

agar bisa mendapat klien yang lebih banyak lagi. 
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B. Saran 

1. Saran Akademis 

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan peneliti dapat mencari tahu 

lebih lanjut terkait variabel independen lainnya yang dapat memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Hal ini karena berdasarkan penelitian ini, terdapat 

20,4% faktor lain di luar penelitian ini yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan suatu perusahaan atau penyedia jasa. Beberapa faktor yang dapat 

dilakukan penelitiannya, seperti pengaruh dari aktivitas komunikasi 

pemasaran, harga ataupun layanan, hingga strategi komunikasi yang 

diterapkan suatu perusahaan. Penelitian berikutnya juga dapat dilakukan 

dengan objek penelitian atau perusahaan yang lain dan sampel yang berbeda 

serta lebih banyak lagi untuk bisa mendapatkan hasil yang lebih baik. 

2. Saran Praktis 

Bagi Educativa ID, walaupun klien menilai positif untuk kualitas 

komunikasi interpersonal yang diterapkan dalam memberikan pelayanan, 

sebaiknya pelayanan harus lebih ditingkatkan lagi. Mengingat Educativa ID 

adalah perusahaan penyedia jasa terkait penelitian dan olah data, komunikasi 

menjadi aspek terpenting untuk dapat terhubung dan melayani klien. Maka 

dari itu, sebaiknya dapat disediakan layanan konsultasi secara luring maupun 

melalui video call, di mana komunikasinya tidak sebatas pesan teks tertulis, 

namun konsultan dan klien dapat melihat dan mendengarkan langsung tanpa 

terbatas ruang dan waktu. Saran ini juga berdasarkan hasil survei kepada klien 

terkait keterbukaan Educativa dalam melayani klien melalui telepon. Selain 
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itu, sebaiknya Educativa dapat mengembangkan media penghubung berupa 

platform atau aplikasi yang dapat menghubungkan konsultan sebagai yang 

mengerjakan jasa dengan kliennya langsung, tanpa harus melalui perantara 

Educativa ID. Hal ini dapat meminimalisir miskomunikasi, meningkatkan 

kualitas pelayanan dan memperkuat hubungan klien yang dapat berdampak 

pada citra perusahaan dan perkembangan perusahaan. 
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LAMPIRAN 

A. Kuesioner 

Selamat pagi/siang/malam! Perkenalkan saya Blanka Rahel Maretha 

Joanne, mahasiswa Ilmu Komunikasi Universitas Atma Jaya Yogyakarta. Saat 

ini saya sedang melakukan penelitian untuk Skripsi saya yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Komunikasi Interpersonal Educativa ID terhadap Kepuasan 

Layanan Klien (Studi Kuantitatif pada Klien Educativa ID)”. Pada penelitian ini, 

saya membutuhkan Anda sebagai responden untuk mengisi kuesioner penelitian 

ini dengan kriteria, 

1. Pernah atau sedang menghubungi Admin Educativa di WhatsApp 

Educativa untuk sekedar bertanya maupun konsultasi dengan Admin 

2. Sedang dalam proses menggunakan jasa dari Educativa 

3. Sudah pernah atau sudah selesai menggunakan jasa dari Educativa 

Data Responden 

1. Nama atau Inisial: 

2. Pendidikan Terakhir: (SMA, S1, S2, D3, D4, dll.) 

3. Pekerjaan: (Wirausaha, Karyawan Swasta, Dosen, Akuntan, Data Analyst, 

Database Manager, Web Developer, dll.) 

4. Sedang atau pernah berkonsultasi atau berkomunikasi dengan Admin 

Educativa ID melalui WhatsApp maupun menggunakan jasa Educativa ID. 

o Ya 

o Tidak pernah (Responden tidak perlu melanjutkan bila memilih opsi ini)  
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Daftar Pernyataan Kuesioner Penelitian 

No Pernyataan 
Kategori Jawaban 

SS S N TS STS 

Kualitas Komunikasi Interpersonal Educativa ID dalam Memberikan Pelayanan 

Secara Online 

Openness (Keterbukaan) 

1 

Admin memberikan informasi tentang jasa, 

konsultan dan prosedur yang disediakan 

Educativa dengan lengkap, jujur dan terbuka 

          

2 
Educativa terbuka dan mampu menerima kritik 

atau masukan dari klien 
     

3 

Admin Educativa mampu menciptakan 

percakapan yang aktif dan memberikan 

kesempatan kepada klien untuk menyampaikan 

pendapat mereka 

     

4 
Educativa bersedia untuk melayani klien melalui 

telepon 
     

5 

Admin Educativa aktif memberikan update 

mengenai progress (kemajuan) penggunaan atau 

pengerjaan jasa kepada klien 

     

Supportiveness (Sikap Mendukung)  

6 
Admin Educativa memberikan dukungan dan 

motivasi bagi klien dalam memberikan pelayanan 
     

7 

Admin Educativa mampu memberikan apresiasi 

dan saran yang berguna untuk klien dalam 

memberikan pelayanan 

     

8 

Admin Educativa mampu menyampaikan 

kesalahan klien dengan cara yang baik dan mudah 

dipahami 
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9 

Educativa mampu menyediakan akses atau media 

komunikasi bagi Klien untuk bisa terhubung 

secara langsung (melalui WhatsApp atau Zoom) 

ke Konsultan 

     

10 

Educativa menyediakan layanan konsultasi di 

awal dengan Admin Educativa terkait jasa yang 

sesuai kebutuhan klien 

          

Positiveness (Sikap Positif) 

11 
Admin Educativa menggunakan dan memberikan 

kata-kata yang positif dalam melayani klien 
     

12 
Admin Educativa bersikap ramah dan sopan saat 

melayani klien 
     

13 

Admin Educativa menghargai dan menghormati 

hak-hak dan kebutuhan klien serta tidak 

merendahkan klien 

     

14 

Admin Educativa menggunakan bahasa atau kata-

kata yang baik dan mudah dipahami saat 

berkomunikasi dengan klien 

     

Empathy (Empati) 

15 

Admin Educativa mampu memahami kebutuhan 

dan memberikan solusi dari masalah yang dialami 

klien 

     

16 
Admin Educativa mampu memberikan jasa yang 

sesuai dengan kebutuhan klien 
     

17 

Admin Educativa mampu menjelaskan kepada 

klien tentang jasa yang tersedia dengan cepat dan 

tanggap 

     

18 
Admin Educativa selalu tersedia di WhatsApp 

untuk sigap merespon/menjawab chat klien 
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terkait progress (kemajuan) pengerjaan project 

atau penggunaan jasa 

Equality (Kesetaraan/Kesamaan) 

19 

Educativa memberikan perlakuan yang sama 

terhadap semua klien dalam memberikan 

pelayanan 

     

20 

Admin Educativa dapat memberikan potongan 

harga dalam proses negoisasi harga layanan 

dengan klien secara adil 

     

21 

Admin Educativa mampu menjelaskan dan 

memberikan kompensasi atau refund bila klien 

tidak mendapatkan jasa atau layanan sesuai 

kesepakatan 

          

Kepuasan Klien Educativa ID Akan Pelayanan yang Diterima 

Kesesuaian harapan 

22 
Klien merasa puas akan pelayanan yang diberikan 

Educativa dan sesuai yang diharapkan 
     

23 
Klien mendapat pelayanan sesuai prosedur yang 

ada dan sudah dijelaskan 
          

24 Klien mendapat fasilitas sesuai yang diharapkan           

25 
Klien mendapat pelayanan dan pengerjaan jasa 

yang cepat dan tepat waktu 
          

26 
Klien mendapatkan manfaat atau benefit dari 

menggunakan jasa Educativa 
     

27 
Hasil yang klien dapatkan sesuai dengan 

pengeluaran yang diberikan untuk Educativa 
     

Minat menggunakan jasa kembali 

28 
Klien berminat untuk menggunakan kembali jasa 

Educativa dibanding perusahaan jasa lain 
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29 

Klien berminat untuk melakukan konsultasi 

dengan konsultan Educativa dibanding 

perusahaan jasa lain 

          

30 
Klien tidak merasa rugi dalam menggunakan jasa 

Educativa 
     

Kesediaan untuk menceritakan kembali 

31 
Klien bersedia merekomendasikan jasa Educativa 

kepada orang lain 
          

32 
Klien bersedia merekomendasikan pelayanan dari 

Educativa kepada orang lain 
     

33 
Klien bersedia memberikan testimoni yang baik 

atau positif tentang Educativa 
          

 

Terima kasih atas waktu dan kesediaannya untuk mengisi kuesioner 

penelitian saya. Sukses selalu! 
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Hasil Uji Validitas Variabel X atau Variabel Kualitas Komunikasi Interpersonal 

 



105 

 

 

 
 

  



106 

 

 

 

Hasil Uji Validitas Variabel Y atau Variabel Kepuasan Layanan Klien 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel X atau Variabel Kualitas Komunikasi Interpersonal 
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Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y atau Variabel Kepuasan Layanan Klien 
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Jawaban Responden Pada Setiap Pernyataan 

R
E
S
P 

X
1
1 

X
1
2 

X
1
3 

X
1
4 

X
1
5 

X
1
6 

X
1
7 

X
1
8 

X
1
9 

X
1
1
0 

X
1
1
1 

X
1
1
2 

X
1
1
3 

X
1
1
4 

X
1
1
5 

X
1
1
6 

X
1
1
7 

X
1
1
8 

X
1
1
9 

X
1
2
0 

X
1
2
1 

Y
1
1 

Y
1
2 

Y
1
3 

Y
1
4 

Y
1
5 

Y
1
6 

Y
1
7 

Y
1
8 

Y
1
9 

Y
1
1
0 

Y
1
1
1 

Y
1
1
2 

1 4 3 4 2 3 2 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 

2 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 

3 5 5 5 3 4 5 4 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 

5 4 4 4 3 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 3 3 3 3 1 4 4 2 1 2 1 1 1 3 2 2 3 

6 5 3 4 3 3 3 3 4 3 4 5 5 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

7 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 4 4 2 2 4 4 2 4 4 4 4 4 4 5 4 5 2 2 4 4 2 2 4 4 3 2 4 2 2 3 4 3 3 

9 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 

1
0 

5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

1
1 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

1
2 

4 4 4 3 2 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

1
3 

5 5 4 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 

1
4 

5 3 4 3 2 2 2 3 4 5 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 

1
5 

4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 

1
6 

4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 

1
7 

4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

1
8 

4 4 4 3 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 

1
9 

4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 

2
0 

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 4 4 4 

2
1 

4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 2 2 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 

2
2 

4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 3 4 4 2 3 4 3 2 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 

2
3 

4 5 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

2
4 

3 2 3 2 2 3 2 1 3 3 3 3 4 4 2 2 3 3 3 3 1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 

2
5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2
6 

4 3 5 3 4 4 4 3 3 2 4 2 4 4 1 2 2 2 1 5 5 4 4 3 2 3 4 4 5 4 3 3 4 

2
7 

5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

2
8 

4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 

2
9 

5 3 4 3 4 4 3 3 2 4 5 5 5 5 4 4 2 1 3 4 4 2 4 2 1 4 2 1 1 2 3 3 4 

3
0 

5 5 4 5 4 4 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 

3
1 

4 3 4 3 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 
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3
2 

5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 

3
3 

3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 

3
4 

4 3 4 5 5 2 5 5 5 4 4 4 5 5 2 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 

3
5 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 

3
6 

5 4 5 3 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

3
7 

5 1 4 3 3 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 2 5 4 4 5 5 4 3 4 4 3 3 4 4 4 5 

3
8 

5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 

3
9 

4 3 3 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 
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