
BAB IV : HASIL DAN PEM B AHASAN 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

  

A. Gambaran Umum Subjek Penelitian 

1. Gambaran Umum Warung Bajak Laut Kediri 

a. Sejarah Singkat Warung Bajak Laut Kediri 

Warung Bajak Laut Kediri ini berdiri sejak tahun 2013 dan 

merupakan warung seafood yang cukup terkenal yang ada di Kota 

Kediri. Seiring berjalannya waktu warung ini mengalami kemajuan 

pesat yang dulu hanya tenda berubah menjadi Rumah Makan yang 

berstandar serta berfasilitas yang memadai (ruangan ber AC). Bahan 

baku seafood ini asli berasal dari potensi laut jawa. Diambil dari 

berbagai ikan, udang, kepiting, cumi sontong, kerang darah serta kerang 

hijau. Ikan yang di sajikan antara lain kakap, bawal, kerapu, dan kue. 

Udang windu dan udang peci (white) mampu merubah suasana lidah 

anda. Di ambil dari bumbu dan rempah-rempah alami, pimpinan mampu 

memberikan pelayanan yang memuaskan serta menggugah selera serta 

cita rasa seafood yang disajikan untuk pelanggan. 

b. Visi Misi Warung Bajak Laut Kediri 

a) Visi Warung Bajak Laut Kediri 

“Menjadi warung seafood yang menyajikan segala macam 

olahan seafood dengan bumbu bercitra rasa nusantara” 

b) Misi Warung Bajak Laut Kediri 

1) Memberikan pelayanan terbaik bagi konsumen.  



2) Menyajikan menu-menu terbaik dan ciri khas restauran  

3) Mempromosikan warung dengan teknik marketing terbaik.   

c. Struktur Organisasi Warung Bajak Laut Kediri 

 Suatu usaha yang ingin operasinya berjalan lancar diperlukan 

adanya sistem organisasi yang baik, sehingga dapat memberikan 

gambaran yang jelas  mengenai batasan-batasan dan tanggung jawab 

setiap karyawan. Berikut ini struktur fungsional: 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Warung Bajak Laut Kediri 

Dari gambar struktur organisasi di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1) Pemilik Usaha bertanggung jawab pimpinan perusahaan yang 

mempunyai wewenang dalam mengambil suatu keputusan 

2) Manajer yang bertanggung jawab terhadap segala sesuatu yang 

terjadi dalam perusahaan, mulai dari pembelanjaan bahan baku, 

proses memasak, sampai pemasaran, serta mengelola pegawai 

termasuk gaji para pegawai. 

Pemilik Usaha 

Manajer 

Koki Barista Kasir Pelayan 



3) Koki bertanggung jawab atas bagian dapur, kelengkapan dapur, 

bahan baku, dan memasak masakan sesuai pesanan. 

4) Barista yang bertanggung jawab dalam urusan meracik, membuat, 

menyiapkan dan menyajikan minuman dari pesanan. 

5) Bagian Kasir tugasnya mencatat arus kas perusahaan setiap hari 

yang meliputi pengeluaran dan pemasukan, seperti mencatat 

jumlah stok bahan baku, dan bahan bakar. 

6) Pelayan bertugas menyajikan pesanan ke hadapan konsumen dan 

mencatat pesanan yang diminta dan meneruskannya ke barista atau 

koki. 

2. Gambaran Umum Karakteristik Responden 

Analisis komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan di 

warung bajak laut kediri. Dalam penelitian ini identitas responden 

diidentifikasi berdasarkan faktor-faktor demografi yang meliputi: jenis 

kelamin, usia responden, dan pekerjaan responden. 

Dari kuesioner yang disebarkan kepada 82 responden, maka diperoleh 

gambaran dari responden sebagai berikut: 

a. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berikut merupakan data responden yang merupakan pelanggan 

warung bajak laut kediri berdasarkan jenis kelamin: 

 

Tabel 4. 1 Jenis Kelamin Responden 

No.  Jenis Kelamin Frekuensi Persentase  ( % ) 
1 Laki-laki 32 39,02 



2 Perempuan 50 60,98 

  Total  82 100 
 Sumber: Data primer yang di olah, 2022 

Dari hasil tabel 4.1 di atas dapat diketahui 82 responden adalah 

laki-laki yaitu sebesar 39,02% dan responden perempuan yaitu sebesar 

60,98%. 

b. Data Responden Berdasarkan Usia 

Berikut merupakan data responden yang merupakan pelanggan 

warung bajak laut kediri berdasarkan usia: 

Tabel 4. 2 Tingkat Usia Responden 

No. Usia Frekuensi Persentase ( % ) 

1 < 20 tahun 29 35,37 

2 20-30 tahun 34 41,46 

3 > 30 tahun 19 23,17 

  Total 82 100 
     Sumber: Data primer yang di olah, 2022 

Dari hasil tabel 4.2 di atas dapat menunjukkan dari total 82 

responden, responden berusia < 20 tahun sebanyak 35,37% dari jumlah 

responden. Responden yang berusia antara 20-30 tahun sebanyak 

41,46% responden. Responden > 30 tahun sebanyak 23,17% dari 

keseluruhan responden. 

c. Data Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Berikut merupakan data responden yang merupakan pelanggan 

warung bajak laut kediri berdasarkan pekerjaan: 

 

Tabel 4. 3 Pekerjaan Responden 

No. Usia Frekuensi Persentase ( % ) 



1 Pelajar/Mahasiswa 33 40,24 

2 Karyawan Swasta 29 35,37 

3 PNS 20 24,29 

  Total 82 100 
     Sumber: Data primer yang di olah, 2022 

Dari hasil tabel 4.3 di atas dapat menunjukkan dari total 82 

responden, responden pelajar/mahasiswa sebanyak 40,24% dari jumlah 

responden. Responden karyawan swasta sebanyak 35,37% responden. 

Responden PNS sebanyak 24,29% dari keseluruhan responden. 

 

B. Deskripsi Variabel Penelitian 

Deskripsi variabel menjelaskan secara deskriptif mengenai variabel 

bebas dan variabel terikat. Berikut adalah deskripsi tanggapan responden 

terkait variabel penelitian yaitu Analisis komunikasi interpersonal, terhadap 

kepuasan pelanggan di warung bajak laut kediri. 

1. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan 

Jawaban atau tanggapan responden mengenai variabel Kepuasan 

pelanggan di warung bajak laut kediri disajikan pada tabel 4.4 berikut : 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4. 4 Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan 



Pernyataan 

Tanggapan Responden 
Jumlah 

Mean STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % Σ % 

Y1 4 4,9 10 12,2 8 9,8 46 56,1 14 17,1 82 100 3,68 

Y2 0 0 8 9,8 10 12,2 50 61,0 14 17,1 82 100 3,85 

Y3 0 0 7 8,5 23 28,0 34 41,5 18 22,0 82 100 3,76 

Y4 0 0 4 4,9 19 23,2 25 30,5 34 41,5 82 100 4,08 

Y5 0 0 2 2,4 15 18,3 43 52,4 22 26,8 82 100 4,03 

Y6 0 0 6 7,3 14 17,1 34 41,5 28 34,1 82 100 4,02 

Y7 0 0 4 4,9 15 18,3 37 45,1 26 31,7 82 100 4,03 

Y8 0 0,0 9 11,0 14 17,1 35 42,7 24 29,3 82 100 3,90 

Mean 3,91 

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2022 

Berdasarkan tabel 4.4 disimpulkan bahwa persentase jawaban terbesar 

responden terhadap pernyataan pertama pada kuesioner adalah (Y1), 

sebanyak 56,1% responden memberikan penilaian setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedua pada 

kuesioner adalah (Y2), sebanyak 61,0% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga pada 

kuesioner adalah (Y3), sebanyak 41,5%  responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  keempat pada 

kuesioner adalah (Y4), sebanyak 41,5% responden memberikan penilaian 

sangat setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  kelima pada 

kuesioner adalah (Y5), sebanyak 52,4% responden memberikan penilaian 

setuju. 



Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedua pada 

kuesioner adalah (Y6), sebanyak 41,5% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga pada 

kuesioner adalah (Y7), sebanyak 45,1%  responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  keempat pada 

kuesioner adalah (Y8), sebanyak 42,7% responden memberikan penilaian 

setuju. 

2. Deskripsi Variabel Komunikasi Interpersonal 

Jawaban atau tanggapan responden mengenai variabel komunikasi 

interpersonal terhadap kepuasan pelanggan di warung bajak laut kediri 

disajikan pada tabel 4.5 berikut : 

Tabel 4. 5 Deskripsi Variabel Komunikasi Interpersonal 

Pernyataan 

Tanggapan Responden 
Jumlah 

Mean STS TS N S SS 

F % F % F % F % F % Σ % 

X.1 2 2,4 6 7,3 17 20,7 47 57,3 10 12,2 82 100 3,69 

X.2 0 0 10 12,2 8 9,8 52 63,4 12 14,6 82 100 3,80 

X.3 2 2,4 13 15,9 10 12,2 41 50,0 16 19,5 82 100 3,68 

X.4 0 0 4 4,9 21 25,6 37 45,1 20 24,4 82 100 3,89 

X.5 0 0 11 13,4 19 23,2 44 53,7 8 9,8 82 100 3,59 

X.6 2 2,4 4 4,9 21 25,6 47 57,3 8 9,8 82 100 3,67 

X.7 0 0 8 9,8 19 23,2 41 50,0 14 17,1 82 100 3,74 

X.8 2 2,4 15 18,3 10 12,2 43 52,4 12 14,6 82 100 3,58 

X.9 2 2,4 13 15,9 10 12,2 41 50,0 16 19,5 82 100 3,68 

X.10 0 0 4 4,9 21 25,6 37 45,1 20 24,4 82 100 3,89 

Mean 3,72 

Sumber : Data primer diolah peneliti, 2022 



Berdasarkan tabel 4.5 disimpulkan bahwa persentase jawaban terbesar 

responden terhadap pernyataan pertama pada kuesioner adalah (X.1), 

sebanyak 57,3% responden memberikan penilaian sangat setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedua pada 

kuesioner adalah (X.2), sebanyak 63,4% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga pada 

kuesioner adalah (X.3), sebanyak 50%  responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  keempat pada 

kuesioner adalah (X.4), sebanyak 45,1% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  kelima pada 

kuesioner adalah (X.5), sebanyak 53,7% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan kedua pada 

kuesioner adalah (X.6), sebanyak 57,3% responden memberikan penilaian 

sangat setuju. 

Jawaban terbesar responden terhadap pernyataan ketiga pada 

kuesioner adalah (X.7), sebanyak 50%  responden memberikan penilaian 

setuju. 



Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  keempat pada 

kuesioner adalah (X.8), sebanyak 52,4% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  kelima pada 

kuesioner adalah (X.9), sebanyak 50% responden memberikan penilaian 

setuju. 

Jawaban terbanyak responden terhadap pernyataan  kelima pada 

kuesioner adalah (X.10), sebanyak 45,1% responden memberikan penilaian 

setuju. 

 

C. Analisis Data Hasil Penelitian 

1. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Berdasarkan uji Normalitas dengan menggunakan program SPSS, 

diperoleh gambar sebagai berikut : 

 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

Gambar 4. 1 Hasil Uji Normalitas 

Sumber : Output SPSS versi 23 

 



 
Dari gambar 4.2 dapat diketahui bahwa data menyebar di sekitar 

garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Fakta untuk 

membuktikan bahwa produk regresi memenuhi asumsi normalitas, 

karena data dari hasil jawaban responden tentang komunikasi dan 

kepuasan pelanggan adalah menyebar di antara garis diagonal. 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Berdasarkan uji asumsi klasik dengan menggunakan program spss, 

diperoleh gambar sebagai berikut : 

 

 

  

 

 

 

 

 

Gambar 4. 2 Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Output SPSS versi 23 

Berdasarkan gambar 4.3, diketahui bahwa tidak ada pola yang jelas, 

serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, 

maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Hal ini dapat diartikan bahwa data 

dari hasil jawaban responden tentang komunikasi interpersonal, tidak 

mempunyai standar deviasi atau penyimpangan data yang sama terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 



 

c. Uji Linierlitas 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dianalisis dengan SPSS 

diperoleh nilai sebagai berikut : 

Tabel 4.7  

Uji Linieritas 

Variabel  Signifikansi  Keterangan  

Komunikasi 
Interpersonal 

0,262 Linier 

Sumber : Output SPSS, 2022 
 

Hasil uji linieritas pada tabel 4.7 menunjukkan bahwa variabel 

komunikasi interpersonal memiliki nilai signifikansi 0,262 yang lebih 

besar dari 0,05 (P>0,05). Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara 

variabel komunikasi interpersonal dan kepuasan pelanggan bersifat 

linier. Dapat disimpulkan bahwa variabel komunikasi interpersonal, 

dapat di analisis di uji regresi. 

2. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Hasil analisis regresi linier sederhana dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 4. 8 

Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 9,115 2,390  

Komunikasi Interpersonal ,598 ,063 ,727 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Output SPSS, 2022 
 



Berdasarkan hasil perhitungan tabel 4.7 maka persamaan regresi 

disusun sebagai berikut : 

Y = 9,115 + 0,598 X  

Artinya : 

a. a = 9,115 : artinya apabila komunikasi interpersonal (X), diasumsikan 

tidak memiliki pengaruh sama sekali (=0) maka kepuasan pelanggan 

adalah sebesar 9,115. 

b. b1 = 0,598 : artinya apabila komunikasi interpersonal (X) naik 1 (satu) 

satuan maka kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0,598 satuan 

3. Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Nilai koefisien 

determinasi ditentukan dengan nilai adjusted R square seperti yang terlihat 

pada tabel 4.9 : 

Tabel 4. 9  

Hasil Uji Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

1 ,727a ,528 ,522 

a. Predictors: (Constant), Komunikasi Interpersonal 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Output SPSS, 2022 
Berdasarkan tabel 4.9 diketahui nilai adjusted R square adalah sebesar 

0,522. Hal ini menunjukkan bahwa besarnya pengaruh komunikasi 

interpersonal, terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 52,2%, artinya 

masih ada variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 



47,8% akan tetapi variabel tersebut tidak diteliti pada penelitian ini, karena 

sudah disesuaikan dengan jumlah variabel bebasnya. 

4. Uji Hipotesis, Uji t ( Uji pengaruh secara parsial / individu ) 

Berdasarkan hasil uji t yang telah dilakukan, diperoleh nilai sebagai 

berikut : 

Tabel 4. 10  

Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) 3,814 ,000 

Komunikasi Interpersonal 9,467 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Output SPSS, 2022 

Berdasarkan perhitungan tabel 4.10 maka diketahui bahwa : Variabel 

komunikasi interpersonal memperoleh nilai signifikansi sebesar  0,000 < 

0,05 dan nilai thitung sebesar 1,989 sedangkan ttabel adalah sebesar 9,467 

yang berarti  thitung > ttabel sehingga artinya H0 ditolak dan H1  diterima. 

Dengan demikian terbukti bahwa komunikasi interpersonal (X) secara 

parsial atau individu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Y).  

 

E. Pembahasan 

Dari hasil uji yang dilakukan oleh peneliti diperoleh bahwa variabel 

komunikasi interpersonal memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 



kepuasan pelanggan di warung bajak laut Kediri. Penjelasan variabel ini akan 

dijelaskan sebagai berikut : 

1. Pengaruh Komunikasi Interpersonal terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Variabel komunikasi interpersonal (X) secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap  kepuasan pelanggan (Y). Karena hasil uji statistik 

pada tabel 4.10 menunjukkan variabel komunikasi interpersonal 

memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung sebesar 

9,467 sedangkan ttabel adalah sebesar 1,989 yang berarti  thitung > ttabel 

sehingga artinya  H0 ditolak dan H1  diterima. Dengan demikian terbukti 

bahwa komunikasi interpersonal (X) secara parsial atau individu 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Ha ini berarti 

bahwa komunikasi interpersonal memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Warung bajak laut kediri. Penelitian ini mendukung 

penelitian yang dilakukan oleh Munawwarah (2019) yang menyatakan 

bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Pada penelitian ini bisa didapatkan hasil penyataan kuesioner  (X1) 

yaitu perihal karyawan yang selalu  terbuka dalam memberikan segala 

informasi yang  dibutuhkan oleh setiap pelanggan, hal ini sesuai dengan 

hasil dari kuesioner yang menjawab setuju bahwa pelanggan telah merasa 

puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan. 

Di dalam peryataan (X2) tentang karyawan dan pelanggan yang 

melakukan komunikasi dua arah juga didapatkan pernyataan puas 



pelanggan dengan pelanggan memberikan jawaban setuju bahwa 

karyawan telah melakukan komunikasi yang efektif. 

Pada poin ketiga (X3) diketahui bahwa pelanggan juga 

memberikan jawaban setuju dan merasa terpuaskan dengan karyawan 

yang merespon segala stimuli komunikasi secara jujur sesuai dengan 

keadaan yang sebenarnya. 

Berdasarkan poin keempat (X4) didapatkan respon setuju bahwa 

pelanggan telah merasa puas terhadap karyawan yang bersikap menerima 

segala masukan dari pelanggan. 

Pada poin pertanyaan kelima (X5) didapatkan respon setuju bahwa 

pelanggan telah merasa puas perihal karyawan yang selalu tanggap ketika 

diperlukan oleh pelanggan . 

Pada poin keenam (X6) diketahui bahwa pelanggan juga 

memberikan jawaban setuju dan merasa terpuaskan karena karyawan 

dapat memahami harapan pelanggan  warung bajak laut kediri. 

Berdasarkan poin ketujuh (X7) didapatkan respon setuju bahwa 

pelanggan telah merasa puas perihal karyawan yang selalu mendengarkan 

kritik dan saran dari setaip pelanggan warung bajak laut kediri. 

Pada poin kedelapan (X8) diketahui bahwa pelanggan juga 

memberikan jawaban setuju dan merasa terpuaskan karena karyawan telah 

berkomunikasi dengan baih, ramah, sopan dan santun pada setiap 

pelayanannya. 



Berdasarkan poin kesembilan (X9) didapatkan respon setuju 

bahwa pelanggan telah merasa puas dikarenakan karyawan selalu 

tersenyum, dan menggunakan bahasa yang mudah dimengerti dan 

dipahami oleh seluruh pelanggan warung bajak laut kediri. 

Berdasarkan poin kesepuluh (X10) didapatkan respon setuju 

bahwa pelanggan telah merasa puas karena kayawan tidak membeda-

bedakan setiap pelanggan yang datang di warung bajak laut kediri. 

Selain itu, penelitian ini juga sesuai dengan teori yang 

dikemukakan oleh Darmawan et al., (2019) menyatakan komunikasi 

interpersonal adalah penyampaian pesan oleh satu orang dan penerimaan 

pesan oleh sekelompok orang lain atau sekelompok kecil orang, dengan 

berbagai dampaknya dan dengan peluang memberikan umpan balik 

segera. 

Salah satu upaya yang dilakukan Warung bajak laut Kediri yaitu 

dengan memberikan arahan dan bimbingan kepada karyawan untuk 

bersikap ramah, sopan, dan selalu tersenyum dalam melayani pelanggan 

agar meningkatkatkan perasaan puas dalam diri pelanggan. 

 

. 

  



SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Penelitian ini pada dasarnya menitik beratkan pada masalah manajemen pemasaran 

khususnya untuk mengetahui seberapa besar pengaruh komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan pelanggan di Warung bajak laut Kediri. Berdasarkan hasil penelitian dan analisis 

data yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa : Komunikasi interpersonal secara 

parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Warung Bajak Laut Kediri. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka saran yang dapat diberikan berkaitan dengan hasil 

pada penelitian ini adalah : 

1. Bagi Warung Bajak Laut Kediri, dianjurkan untuk terus melakukan peningkatan terbaru 

berkaitan dengan komunikasi interpersonal, dengan peningkatan tersebut kepuasan 

pelanggan serta pengawasan untuk berkomunikasi interpersonal yang baik, sopan dan 

santun kepada para pelanggan, untuk memaksimalkan kepuasan pelanggan di Warung 

Bajak Laut Kediri. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, karena dalam penelitian ini terbukti masih ada variabel lain 

yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan akan tetapi tidak dibahas dalam 

penelitian ini, hal ini dapat dijadikan bahan guna melakukan penelitian lanjutan yang 

sejenis dengan cara memasukkan variabel lain yang belum ada dalam penelitian ini 

seperti variabel motivasi, kinerja, kualitas pelayanan guna mendapatkan hasil yang lebih 

baik. 



3. Bagi karyawan, dengan adanya penelitian ini diharapkan karyawan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan sehingga akan menghasilkan kualitas pelayanan yang baik dan prima 

dalam memenuhi setiap kebutuhan pelanggan guna membantu perusahaan mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan. 

 


