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ABSTRAK 

 

Marchella Nabila Putri (44201063), Efektivitas Strategi Komunikasi Terhadap 
Service Quality Unit Layanan Terpadu Di Lembaga Layanan Pendidikan 
Tinggi Wilayah III 

 Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi hubungan antara strategi 
komunikasi yang diterapkan di Unit Layanan Terpadu dengan Service Quality yang 
ada. Strategi Komunikasi diidentifikasi sebagai variabel bebas, sementara Service 
Quality dianggap sebagai variabel terikat dalam kerangka penelitian ini. Metode 
penelitian ini menggunakan data kuantitatif yang diperoleh menggunakan kuesioner 
yang dibagikan kepada seluruh pengunjung yang datang di Unit Layanan Terpadu 
Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. Hasil penelitian ini menunjukan 
bahwa adanya pengaruh yang signifikan strategi komunikasi terhadap service quality 
yang sudah berjalan. Temuan ini memperkuat pentingnya penerapan strategi 
komunikasi yang tepat dan terarah sebagai bagian dari service quality. Inti dari 
penelitian ini adalah bahwa Unit Layanan Terpadu perlu memperhatikan secara serius 
bagaimana penerapan strategi komunikasi untuk mencapai peningkatan service 
quality. 

Kata Kunci : Strategi Komunikasi, Efektivitas, Service Quality 
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ABSTRACT 

Marchella Nabila Putri (44201063), Effectiveness of Communication Strategy on 
Service Quality of Integrated Service Units in Higher Education Service 
Institutions Region III 

This study aims to investigate the relationship between the communication strategy 
implemented in the Integrated Service Unit and the Service Quality. Communication 
Strategy is identified as the independent variable, while Service Quality is considered 
as the dependent variable in this research framework. This research method uses 
quantitative data obtained using questionnaires distributed to all visitors who come to 
the Integrated Service Unit of the Higher Education Service Institution Region III. The 
results of this study indicate that there is a significant effect of communication 
strategies on service quality that has been running. This finding reinforces the 
importance of implementing an appropriate and directed communication strategy as 
part of service quality. The essence of this research is that the Integrated Service Unit 
needs to pay serious attention to how to implement communication strategies to 
achieve improved service quality. 

Keywords: Communication Strategy, Effectiveness, Service Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Komunikasi merupakan kegiatan yang tidak dapat dipisahkan dari kehidupan 

sehar-hari masyarakat dalam menjalin interaksi atau hubungan satu sama lain. Agus 

M. Hardjana mengatakan bahwa komunikasi adalah proses di mana seseorang 

menyampaikan pesan kepada orang lain melalui media tertentu dan yang menerima 

pesan tersebut memberikan tanggapan kepada pengirim. Dalam konteks ini, pesan-

pesan yang berisi gagasan, konsep, pendapat, atau pemikiran dari Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III dinilai cukup efektif untuk menginformasikan strategi 

komunikasi terhadap unit layanan umum kepada pengunjung yang datang. 

(Hardjana, 2016). 

Strategi  komunikasi  yang  baik  adalah  yang  dapat  mengidentifikasi  atau 

memposisikan seseorang  dengan lawan bicaranya,  sehingga  mereka dapat  mencapai  

tujuan  komunikasi. Tidak ada strategi komunikasi yang didasarkan tanpa tujuan. Ini 

ditunjukkan oleh jaringan kerja, yang menentukan tindakan apa yang akan dilakukan 

dan bagaimana strategi mempengaruhi tindakan tersebut. Prasyarat  yang  diperlukan  

dalam  membangun strategi  komunikasi  adalah pemahaman tujuan yang lebih baik, 

artinya jika tujuan dipahami dengan jelas maka akan lebih mudah untuk 

mengidentifikasi strategi untuk mencapai tujuan. (Supriadi, 2020) 

Strategi komunikasi juga memberikan kemudahan dalam mengenal dan 

memengaruhi khalayak atau penerima pesan untuk dapat memahami apa yang ingin 

disampikan pengirim pesan sehingga keberhasilan proses komunikasi dapat terjamin. 

Pesan yang disampaikan dengan bahasa sederhana dan saluran komunikasi yang 

memudahkan masyarakat dapat mengubah sikap atau perilaku sasaran sesuai tujuan 

komunikasi. (Riadi, 2020). 

Pelaksanaan fungsi pelayanan dalam pemerintahan dikenal dengan sebutan 

pelayanan publik. Pelayanan publik dilaksanakan oleh organisasi sektor publik dan 

diarahkan untuk mewujudkan kualitas pelayanan yang diinginakan oleh seluruh 

lapisan masyarakat. Namun dalam praktek penyelenggaraannya, pelayanan publik 
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yang diberikan masih cenderung menjadi keluhan publik dan belum memuaskan 

(Jamaluddin 2016).  

Layanan umum di Lembaga layanan Pendidikan Tingkat Tinggi Wilayah III 

merupakan layanan yang tersedia untuk melayani kebutuhan dan memberikan 

kepuasan dengan apa yang dibutuhkan pengunjung ketika berada di Lembaga layanan 

Pendidikan Tingkat Tinggi Wilayah III. Pelayanan publik penting untuk dikedepankan 

karena kepentingan atau kepuasan pengunjung bergantung pada pemerintah yang 

memberikan layanan yang baik kepada rakyatnya dan bagaimana Masyarakat 

memberikan tanggapan. Dengan begitu, pemerintah bertanggung jawab untuk 

melaksanakan tugasnya sebagai penyedia layanan yang terbaik. (di rilis pada tanggal 

2 Juni 2023, pada laman web https://lldikti3.kemdikbud.go.id) 

Salah satu aspek yang sangat berpengaruh dalam pelaksanaan pelayanan publik 

adalah kemampuan para staf layanan untuk berintraksi dan berkomunikasi dengan 

masyarakat. komunikasi merupakan aktivitas yang lazim dilakukan dalam 

memberikan layanan. Kualitas pelayanan dapat dinilai dari cara petugas 

berkomunikasi dengan Masyarakat. Oleh karna itu, setiap petugas layanan perlu 

menguasai keterampilan komunikasi yang baik, pelayanan publik merujuk pada jasa 

yang diberikan oleh suatu organisasi (seperti Perusahaan, pemerintah, atau swasta) 

kepada masyarakat, baik dengan atau tanpa pembayaran, untuk memenuhi kebutuhan 

atau kepentingan mereka. Komunikasi yang efektif mempermudah instiusi untuk 

berhubungan dengan masyarakatnya, serta membentuk rasa saling ketergantungan 

antara pemerintah dan masyarakat. (Arif, 2019 ) 

Pelayanan yang diberikan kepada masyarakat menjadi indikator utama dalam 

menilai reputasi sebuah perusahaan atau lembaga. Tilaar, seperti yang dikutip oleh 

Taufiqurakhman & Satispi (2018:77), mengidentifikasi beberapa faktor penting yang 

perlu diperhatikan untuk meningkatkan pelayanan publik, seperti dedikasi dan disiplin, 

kejujuran, inovasi, ketekunan, ketekunan, sumber daya manusia (SDM), dan 

kepemimpinan. Pendapat lain, menurut Hardiyansyah (2017:108), menyoroti enam 

faktor utama yang mempengaruhi pelaksanaan pelayanan publik, termasuk 

kemampuan aparatur, pengawasan sosial, perilaku birokrasi, motivasi kerja birokrasi, 

komunikasi, disposisi, struktur, iklim komunikasi, serta aliran informasi organisasi dan 
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restrukturisasi organisasi. Semua faktor ini sangat krusial untuk mencapai tujuan 

dalam memberikan pelayanan publik yang efektif dan berkualitas. 

Pelaksanaan pelayanan publik masih dihadapkan pada beberapa tantangan, seperti 

yang telah diidentifikasi oleh Rahmadana dkk. (2020:12), antara lain:  

a) Keterbatasan kompetensi dan profesionalisme sumber daya manusia 

(pegawai). 

b) Respons terhadap keluhan masyarakat yang kurang memadai.  

c) Penyebaran informasi yang kurang luas kepada Masyarakat.  

d) Proses birokrasi yang berbelit-belit, terutama dalam urusan perizinan, yang 

menyebabkan penyelesaian pelayanan menjadi lambat.  

e) Kurangnya koordinasi antara unit-unit layanan terkait. 

 Komunikasi merupakan proses yang kompleks. Untuk merencanakan strategi 

komunikasi yang efektif, diperlukan pertimbangan mendalam terhadap faktor-faktor 

yang mendukung dan menghambat. Oleh karena itu, berdasarkan hal-hal yang 

disebutkan diatas, peneliti ingin melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul 

“Efektivitas Strategi Komunikasi Terhadap Service quality Di Unit Layanan 

Umum Lembaga Layanan  Pendidikan Tinggi Wilayah III” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 

1. Bagaimana efektivitas strategi komunikasi dalam pelayanan umum di Lembaga 

Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah 

a. Untuk mengetahui efektivitas strategi komunikasi dalam pelayanan umum 

di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

Dapat memberikan sumbangan wawasan keilmuan mengenai 

keefektifan strategi komunikasi dalam pelayanan umum di Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Untuk memenuhi nilai tugas akhir skripsi. Diharapkan juga dapat 

berfungsi sebagai pandangan dan Pelajaran tentang pentingnya strategi 

komunikasi yang baik dan tepat untuk meningkatkan nilai mutu. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Efektivitas Komunikasi 

 Efektivitas berasal dari kata "efektif", yang merujuk pada pencapaian 

keberhasilan dalam mencapai tujuan tertentu. Ide ini selalu berkaitan dengan 

bagaimana hasil yang telah dicapai dan yang diharapkan terkait satu sama lain. 

Efektivitas bisa dinilai dari berbagai perspektif dan dapat dievaluasi dengan berbagai 

metode, serta memiliki keterkaitan yang erat dengan efisiensi. Mahmudi 

mengungkapkan bahwa efektivitas mencerminkan seberapa besar kontribusi output 

terhadap pencapaian tujuan, yang menunjukkan tingkat keefektifan sebuah organisasi, 

program, atau kegiatan. (Mahmudi, 2015). 

Keefektifan komunikasi dapat diamati dari aktivitas penerima pesan yang 

memberikan umpan balik. Contohnya adalah dengan mengajukan pertanyaan, 

menjawab, atau melaksanakan pesan yang disampaikan.. Dari tanggapan yang 

diterima, akan muncul umpan balik yang menunjukan adanya keefektifan komunikasi. 

Menurut Bonaraja Purba, umpan balik adalah informasi yang diterima sebagai bentuk 

respons pesan yang telah dikirimkan sebelumnya Komunikasi bertujuan untuk 

menyampaikan pesan dari sumber ke penerima yang benar. Keberhasilan komunikasi 

terjadi ketika penerima pesan dapat memahami pesan yang disampaikan dengan tepat, 

sehingga jika ada kesalahpahaman antara sumber dengan penerima, komunikasi 

dianggap gagal atau tidak efektif. Kegagalan dalam berkomunikasi dapat disebabkan 

oleh adanya gangguan. (Edi,  2020). 

2.2 Komunikasi 

Komunikasi adalah proses pengiriman pesan atau symbol yang memiliki 

makna dari seseorang pengirim pesan kepada penerima pesan dengan tujuan khusus. 

Dalam berkomunikasi, ada suatu proses dimana setiap langkahnya memiliki makna 

yang bisa berbeda tergantung pada pemahaman dan persepsi orang yang 

berkomunikasi. Akibatnya, komunikasi yang efektif akan terjadi jika semua orang 

yang terlibat memahami semua yang dapat digunakan. (Mulyana, 2019) 
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Menurut Agus M.Hardjana (2016 : 15) “Komunikasi adalah proses di mana 

seseorang menyampaikan pesan melalui media tertentu kepada orang lain, dan setelah 

menerima pesan, memberikan tanggapan kepada pengirim pesan”. 

Andrew E. Sikula (2017 : 145) “Komunikasi adalah proses mengalihkan 

informasi, pemahaman, dan pengertian dari satu individu, tempat, atau objek ke 

individu, tempat, atau objek lainnya”. 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, komunikasi adalah suatu proses di mana 

pesan berupa gagasan, persepsi, atau pemikiran disampaikan kepada komunikator 

melalui metode yang efektif, sehingga memberikan pemahaman atau makna yang 

serupa kepada komunikan. 

2.3 Strategi Komunikasi 

Komunikasi merupakan proses dimana seseorang menyampaikan pesan kepada 

orang lain dengan tujuan memberitahukan, menyampaikan pendapat, serta mengubah 

perilaku atau sikap, baik secara langsung maupun tidak langsung. Dalam merancang 

strategi komunikasi, terdapat komponen dan indikator yang digunakan untuk 

mengevaluasi proses komunikasi dan menganalisis elemen-elemen 

komunikasi yang terlibat (Luas, Sondakh, & Londa, 2020): 

1. Siapa yang berkomunikasi? (Siapa sumber/komunikator) 

Komunikator adalah individu atau entitas yang memiliki kebutuhan untuk 

berkomunikasi atau melakukan komunikasi. 

2. Apa yang dikatakan? (Apa pesan yang disampaikan) 

Serangkaian simbol yang menggunakan perasaan, nilai, dan gagasan disebut 

pesan. Pesan terdiri dari tiga komponen utama: makna yang ingin disampaikan, 

simbol yang digunakan untuk mengkomunikasikan makna tersebut, dan 

struktur atau organisasi pesan. 

3. Melalui saluran apa? (Media yang digunakan) 

Saluran adalah alat atau media yang digunakan untuk mengirimkan pesan dari 

sumber ke komunikan (penerima). Ini dapat dilakukan secara langsung 

(misalnya, secara langsung bertemu) atau tidak langsung (misalnya, melalui 

media cetak atau elektronik) 

4. Kepada siapa komunikasi ditujukan? (Siapa penerima pesan) 
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Ini mencakup individu, kelompok, organisasi, atau negara yang menerima 

pesan dari komunikator. 

5. Dengan efek atau dampak apa? (Dampak atau efek yang diharapkan) 

Ini mengacu pada responsa tau perubahan yang diantisipasi komunikan setelah 

menerima pesan dari sumber, seperti perubahan sikap, peningkatan 

pengetahuan, atau penelitian lapangan. 

Para perencana menghadapi banyak masalah saat mengatasi masalah 

komunikasi. Yang paling umum adalah memilih metode komunikasi yang tepat 

untuk mencapai tujuan. Seorang ahli perencanaan komunikasi, Middleton 

menggambarkan strategi komunikasi merupakan kombinasi optimal dari semua 

elemen komunikasi, dimulai dengan komunikator, pesan, saluran (media), 

penerima, dan dampak yang direncanakan untuk mencapai tujuan komunikasi. 

Rogers menggambarkan strategi komunikasi sebagai rencana yang bertujuan untuk 

mengubah perilaku manusia dalam skala besar dengan memasukkan gagasan baru. 

(Hafied,2017) 

 

2.4 Service Quality 

Menurut Kotler, Kualitas Layanan (Service quality) merujuk pada 

perbandingan antara kualitas yang dirasakan oleh pelanggan (perceived quality), 

yaitu setelah mereka menerima layanan, dengan kualitas yang mereka harapkan 

(expected quality). Jika layanan yang diterima oleh pelanggan kurang memenuhi 

harapan mereka, maka kepuasan pelanggan bisa menurun. Persepsi pelanggan 

terhadap kualitas layanan terbentuk dari perbedaan antara layanan yang mereka 

terima dan harapan mereka terhadap layanan tersebut. (Siswadi, 2019). 

Parasuraman dalam Zethaml menjelaskan bahwa kualitas layanan 

didefinisikan sebagai persepsi penyedia layanan tentang elemen teknis, proses 

pencapaian hasil, dan kualitas layanan dengan keseluruhan secara fisik. Dalam 

menilai kualitas layanan terdapat lima dimensi kualitas layanan, yaitu: 

a) Keandalan (reliability) 

b) Ketanggapan (responsiveness) 

c) Keyakinan (assurance) 

d) Empati (empathy) 
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e) Wujud (tangibles) 

Dari pengertian kualitas layanan tersebut, dapat disimpulkan bahwa evaluasi 

kualitas layanan didasarkan pada perbandingan antara harapan dan pengalaman 

yang dirasakan oleh pelanggan. Kualitas layanan menjadi indikator seberapa baik 

tingkat pelayanan yang diberikan dan sejauh mana mampu memenuhi 

harapan pelanggan. 

 

2.5 Komunikasi Untuk Layanan Publik 

Menurut Nurdin (2019:18), pelayanan publik merupakan kegiatan yang 

ditujukan untuk memenuhi permintaan masyarakat dalam bentuk layanan dan jasa. 

Kegiatan ini pada dasarnya adalah upaya untuk memenuhi hak-hak individu maupun 

kelompok. Tujuan dari pelaksanaan pelayanan publik adalah untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat dan memberikan kepuasan atas layanan yang disediakan. 

Kepuasan masyarakat ini bisa dijadikan ukuran keberhasilan dalam melaksanakan 

pelayanan publik, baik di tingkat pemerintah pusat, pemerintah daerah, Badan Usaha 

Milik Negara, maupun Badan Usaha Milik Daerah. 

Kemampuan petugas layanan untuk berinteraksi dan berkomunikasi dengan 

orang lain merupakan komponen penting dalam pelaksanaan pelayanan publik. Saat 

memberikan layanan, orang biasanya berkomunikasi. Cara seseorang berinteraksi 

dengan pelanggan sering kali menentukan kualitas layanan mereka. Setiap petugas 

pelayanan harus memiliki dan menguasai kemampuan komunikasi ini. Pemberian jasa 

oleh suatu organisasi (pemerintah, swasta, atau perusahaan) kepada masyarakat, untuk 

memenuhi kebutuhan atau kepentingan mereka disebut pelayanan publik. (Strategi 

Komunikasi Pelayanan Publik,2020) 

Beberapa prinsip komunikasi yang relevan dalam pelaksanaan pelayanan 

publik termasuk: 

• Setiap tindakan yang dilakukan selama pelaksanaan layanan memiliki potensi 

untuk berkomunikasi. 

• Organisasi berinteraksi dengan masyarakatnya dengan tindakan komunikasi. 

• Komunikasi dimaksudkan untuk mempengaruhi, mengontrol pendapat, dan 

mendorong kerjasama (posivistik). 
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• Komunikasi dimaksudkan untuk memberikan makna pada setiap interaksi 

sehingga tercipta pemahaman serta hubungan yang saling menguntungkan 

(humanistik). 

 

Komunikasi akan lebih efektif ketika hubungan psikososial individu atau 

organisasi dengan kebutuhan serta keinginan pelanggan lebih dekat. 

2.6 Penelitian Terdahulu 

No. Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 

Hasil 

Penelitian 

Perbedaan 

1. Raodah 

(2019) 

Strategi 

Komunikasi 

Efektif 

Cusomer 

Service 

Terhadap 

Peningkatan 

Pelayanan Di 

Bank 

Sulselbar 

Cabang Baru 

Penelitian 

Kualitatif 

menghasilkan 

data Deskriptif 

Hasil 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

customer 

service bank 

sulselbar 

cabang baru 

dapat 

memberikan 

pelayanan 

yang baik 

dengan 

bersikap 

ramah, 

berbicara 

dengan sopan, 

santun, dan 

dengan suara 

yang pelan. 

Pelayanan ini 

juga dapat 

memberikan 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sekarang 

adalah 

objek 

penelitian 

serta 

metode 

penelitian. 
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Solusi, 

konsisten, dan 

memahami 

kebutuhan 

pelanggan. 

2. Baiq Ely 

Sasih, 

(2022) 

Strategi 

Komunikasi 

Dalam 

Meningkatkan 

Kinerja Yang 

Efektif Di 

Kantor Camat 

Lembar 

Kabupaten 

Lombok 

Barat 

Penelitian 

Kualitatif dengan 

metode 

naturalistik 

Hasilnya 

sampai saat 

ini, 

komunikasi 

yang dibangun 

oleh kantor 

camat lembar 

masih sangat 

efektif dan 

berjalan 

dengan baik. 

Faktor atau 

kendala yang 

dihadapi oleh 

kantor camat 

lembar sendiri 

tidak terlalu 

besar dan 

dapat diatasi 

dengan 

berkolaborasi 

dan 

berkomunikasi 

dengan baik 

kepada para 

pimpinan. 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sekarang 

adalah 

objek 

peneliti 

serta 

metode 

penelitian. 
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3. Husni 

Aliya, 

(2020) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

dan 

Komunikasi 

Pemasaran 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Hotel 

Grandhika 

Medan 

 

Metode 

penelitian ini 

menggunakan 

metode kualitatif 

diukur dengan 

skala likert 

 

Hasil 

penelitian 

menunjukan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

mempengaruhi 

kepuasan 

konsumen, 

komunikasi 

pemasaran 

mempengaruhi 

kepuasan 

konsumen , 

dan pengaruh 

positif serta 

signifikan 

antara variabel 

kualitas 

pelayanan dan 

komunikasi 

pemasaran 

mempengaruhi 

kepuasan 

konsumen 

Hotel 

Grandhika 

Medan. 

Perbedaan 

dengan 

penelitian 

sekarang 

adalah 

objek 

peneliti. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1.  Desain Penelitian 

 Studi ini menggunakan metode kuantitatif. Sugiyono (2020:16) mengatakan 

bahwa penelitian kuantitatif adalah pendekatan ilmiah yang berbasis pada positivisme 

dan dianggap sebagai metode ilmiah karena mengikuti prinsip-prinsip ilmiah yang 

sistematis, konkret, empiris, objektif, terukur, rasional, dan objektif. Penting bagi 

penelitian ini untuk mengumpulkan dan menganalisis data numerik, yang kemudian 

diproses dengan menggunakan teknik statistik yang tepat. 

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah melalui survei. 

Penelitian ini bertujuan untuk memaparkan efektivitas strategi komunikasi karyawan 

pelayanan umum kepada para pengunjung yang datang. Dalam kebanyakan kasus, data 

kuantitatif diperoleh dari hasil pengukuran statistik yang bersifat kuantitatif. 

Pengukuran statistik ini terdiri dari serangkaian pengamatan atau pengukuran yang 

berkaitan dengan seluruh maupun sebagian dari subjek yang diteliti. (Sutopo, 2017). 

Sehingga ditarik Kesimpulan bahwa metode kuantitatif merupakan data 

penelitian berupa angka dengan melalui design penelitian survei dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada seluruh pengunjung yang datang di Lembaga Layanan 

Tingkat Tinggi Wilayah III. 

3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.2.1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat atau objek untuk diadakan suatu penelitian. 

Lokasi penelitian ada di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. Peneliti 

mengambil lokasi penelitian tersebut karena keberadaan peneliti di tempat tersebut 

memungkinkan peneliti mendapatkan hasil dari survei yang dilakukan dengan 

mengisi kuesioner ketika ada pengunjung yang datang. 

1. Waktu Penelitian  
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Penelitian ini dilakukan dalam jangka waktu 3 bulan, yakni dimulai dari awal bulan 

April. 

3.3. Unit Analisis 

 Menurut Yin (2014), unit analisis merujuk pada topik atau masalah yang akan 

disajikan dalam sebuah penelitian. Unit analisis mencakup aspek-aspek yang akan 

diamati, diukur, dan dianalisis dalam konteks penelitian tersebut. Sugiono (2016) 

menjelaskan bahwa unit analisis juga berkaitan dengan fokus atau bagian-bagian 

tertentu yang menjadi objek penelitian. 

Karena itu, unit analisis penelitian ini adalah efektivitas strategi komunikasi 

terhadap Service quality di Unit Layanan Terpadu 

3.4. Definisi Konseptual 

 Efektivitas komunikasi mengacu pada strategi yang dirancang untuk mencapai 

tujuan  komunikasi sehingga pesan atau informasi dapat disampaikan dengan tepat dan 

bisa langsung memahami pesan serta memberikan umpan balik yang baik terhadap 

Service quality yang ada di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

Dalam definisi ini, beberapa komponen utama dijabarkan sebagai berikut: 

a) Strategi komunikasi : Ini mencangkup seberapa efektifnya strategi komunikasi 

yang dilakukan oleh unit pelayanan umum kepada para tamu yang datang 

untuk bisa menanggapi maksud maupun tujuan dari tamu dan melakukan 

umpan balik dengan baik kepada para tamu yang datang. 

b) Service quality : Merujuk pada cara pelayanan yang mencakup berkomunikasi, 

kenyamanan, kecepatan, dan ketepatan dalam memenuhi kebutuhan 

pengunjung yang datang ke Unit Layanan Umum Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

Variabel Indikator Kisi Kisi Pertanyaan 
Efektivitas Strategi 
Komunikasi 
(Variabel X) 
 
 

1. Komunikator 
 

1. Pelayanan di Unit 
Layanan Umum dapat 
menyampaikan pesan 
sesuai dengan apa yang 
saya tanyakan. 

2. Pelayanan di Unit 
Layanan Umum dapat 
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mengetahui secara cepat 
dan tanggap atas apa 
yang pengunjung 
inginkan 

2. Pesan Sampai 
 

3. Saya datang langsung ke 
Unit Layanan Umum 
agar mendapatkan 
informasi yang kebih 
jelas 

4. Di Unit Layanan Umum 
mempunyai kejelasan 
dalam penyampaian 
informasi 

5. Di Unit Layanan Umum 
mempunyai kemampuan  
dalam memenuhi 
kebutuhan pengunjung 

6. Besar kemungkinan Unit 
Layanan umum 
menyelesaikan masalah 
secara cepat 

3.Dampak atau 
efek 

7. Unit Layanan Umum 
dapat menyelesaikan 
masalah  dengan baik 

8. kualitas pelayanan di 
Unit Layanan Umum 
dapat memberikan 
informasi yang cukup 
baik 

9. Perlukah ditingkatkan 
kemampuan untuk 
memberikan efektivitas 
dari strategi komunikasi 
yang sudah berjalan 

Tabel III. 1 Kisi Kisi Pertanyaan Variabel X 

Variabel Indikator Kisi Kisi Pertanyaan 
Service quality 
(Variabel Y) 

1. Konsistensi 
pelayanan 

 
 

 
 
 

1. Penting mempunyai 
komunikasi antara 
pengujung dengan pihak 
layanan dalam 
menentukan kualitas 
pelayanan 

2. Perlukah ditingkatkan 
kualitas pelayanan saat 
ini 

2. Cepat tanggap 
dan 
memberikan 

3. Unit Layana Umum 
memiliki 
keterampilan di 
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informasi yang 
akurat 
 

 
 

bidang pelayanan 
umum 

4. Unit Layanan 
Umum ramah dalam 
berperilaku dan 
sopan saat 
memberikan 
pelayanan 

5. Unit Layanan 
Umum sangat 
profesional dalam 
memberikan 
pelayanan 

6. Unit Layanan 
Umum memberikan 
informasi yang 
akurat saat 
memberikan 
pelayanan 

7. Unit Layanan 
Umum memberikan 
kamudahan dalam 
mengakses ataupun 
melakukan 
pertemuan dengan 
staf lainnya 

3. Kenyamanan dalam 
pelayanan 

8. Anda merasa 
nyaman saat 
berintraksi dengan 
staf di Unit Layanan  
Umum 

9. Apakah ruang 
tunggu di Unit 
Layanan Umum 
dirasa cukup 
nyaman 

10. Unit Layanan 
Umum bersikap baik 
terhadap para 
pengunjung 

11. Pengunjung merasa 
nyaman karna 
kebersihan yang 
terjaga di Unit 
Layanan Umum 

Tabel III. 2 Kisi-Kisi Pertanyaan Varianel Y 
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3.5. Pemilihan Informan dan Teknik Pengumpulan Data 

 Menurut Sugiono (2018) informan atau narasumber yang berhubungan 

langsung dengan permasalahan peneliti dan mampu menyampaikan informasi sesuai 

dengan situasi dan kondisis latar penelitian. Pemilihan informan bertujuan untuk 

mendapatkan sampel yang representatif dari populasi yang lebih besar. Pemilihan 

informan dalam penelitian ini adalah dengan metode sampling jenuh yaitu jenis 

pengumpulan sampel dimana semua populasi atau tamu yang memakai layanan unit 

layanan terpadu mempunyai hak kesempatan yang sama dalam memilih. 

 Pengumpulan data yang dilakukan untuk penelitian ini adalah dengan cara 

memberikan kuisioner. Kuisioner adalah metode pengumpulan data yang memberikan 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Kuisioner dapat 

dikirimkan secara langsung kepada responden ataupun melalui pos serta internet. 

(Sugiono, 2018 ). 

Dalam penelitian ini, kuisioner berupa pernyataan tertutup diberikan kepada 

responden. Alat penetapan skor menggunakan skala likert yang memiliki empat pilihan 

jawaban. Responden hanya memilih salah satu dari empat pilihan yang tersedia sesuai 

dengan keadaan yang sebenarnya. 

3.6  Metode Pengolahan dan Analisis Data 

3.6.1 Metode Pengolahan 

a. Data Primer 

Data primer adalah data yang dikumpulkan oleh peneliti secara 

langsung dari sumber aslinya melalui metode seperti wawancara, 

Service, eksperimen, dan sebagainya. Data primer dianggap sebagai 

jenis data yang paling autentik dan berkualitas tinggi dalam konteks 

penelitian (Bhakti, 2022). 

Data Premier yang dipakai dalam penelitian ini diperoleh langsung 

dari responden dengan penyebaran kuesioner melalui google form 

kepada seluruh pengunjung yang datang ke Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

b. Data Sekunder 
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Data sekunder merujuk kepada data yang telah ada sebelumnya 

dan tersedia untuk digunakan, yang telah dikumpulkan oleh peneliti 

lain dan dapat dimanfaatkan oleh peneliti lain dalam 

penelitiannya (Bhakti, 2020). 

 

Data sekunder yang dipakai sebagai penunjang dalam penelitian 

ini diperoleh melalui wawancara dan website. Metode 

Pengumpulan data dalam penelitian ini adalah : 

a. Kuesioner, yaitu daftar pertanyaan terstruktur yang ditujukan 

pada semua pengunjung yang datang ke Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III. Adapun model kuesioner yang 

digunakan adalah kuesioner tertutup. Dalam penyusunan 

kuesioner penulis menggunakan skala likert, Dimana pertanyaan 

hanya berisi sangat setuju, setuju, kurang setuju, dan tidak setuju. 

b. Wawancara, dilakukan pada karyawan dan pengunjung yang 

berada di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

c. Website, diperlukan untuk pengumpulan data sekunder dan 

pendukung, pelengkap, serta penyempurnaan data primer. 

 

3.7 Populasi dan Sampel 

3.7.1 Populasi 

Populasi merujuk pada totalitas data yang menjadi fokus 

penelitian dalam 17umpula tertentu baik dalam hal ruang lingkup 

maupun waktu. Populasi terkait dengan 17umpulan data yang 

dipertimbangkan (Syafnidawaty, 2020). Populasi yang menjadi objek 

penelitian ini adalah semua individu yang mengunjungi Lembaga 

Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

Berdasarkan wawancara yang sudah dilakukan penulis kepada 

Unit Layanan Umum, estimasi pengunjung yang datang perharinya 

seitar 70 orang dan dapat diambil nilai dari tabel r yaitu diangka 0,232. 

3.7.2 Sampel  
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Subset dari total populasi dan atributnya disebut sebagai 

sampel. Sekelompok orang yang dipilih dari populasi disebut sebagai 

sampel, yang mewakili seluruh populasi (Femila, 2021). Menurut 

Sugiono (2019), penulis menggunakan metode sampling jenuh dalam 

penelitian ini dimana semua orang dalam populasi diambil sebagai 

sampel penelitian. 

Jumlah sampel diambil secara keseluruhan dalam kasus yang 

dimana populasinya kurang dari 100 orang. Namun, dalam kasus 

dimana populasinya lebih dari 100 orang, mungkin diambil 10% atau 

20–25% dari total populasinya. (Arikunto, 2019). 

Jumlah total sampel yang dipilih berjumlah 72 sampel. 

Berdasarkan penelitian ini karna jumlah populasinya tidak lebih dari 

100 orang, maka penulis mengambil 100% jumlah populasi 

pengunjung yang datang di Unit Layanan Umum Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III. 

 

3.8 Skala pengumpulan Variabel 

Untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok 

orang terhadap fenomena sosial yang menjadi subjek penelitian, ada skala likert. 

Skala Likert (Sugiono, 2020) menunjukkan tingkat kesetujuan atau 

ketidaksetujuan responden terhadap pertanyaan. Tabel berikut menunjukkan skala 

likert yang digunakan dalam penelitian ini.. 

 

No. Pilihan Jawaban Skor/Nilai 

1. Sangat Setuju 4 

2. Setuju 3 

3. Kurang Setuju 2 

4. Tidak Setuju 1 
Tabel III. 3 Skala Pengukuran Likert 

 Nilai skor yang diambil untuk menentukan nilai indikator rata-rata penilaian 

responden melalui rumus interval yang digunakan sebagai berikut : 
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Panjang kelas = skor tertinggi – skor terendah / jumlah kelas interval 

Keterangan: 

Jumlah Kelas : 4 

Skor Tertinggi : 4 

Skor Terendah : 1 

Maka dapat diperoleh sebagai berikut kelas intervalnya 

Panjang Kelas = 4-1/4 

Panjang Kelas = 0,75 

 Dari rumus interval di atas menghasilkan panjang kelas interval yang 

diperoleh untuk jawaban dari pertanyaan kuesioner, maka didapatkan jawaban skor 

pertanyaan kuesioner sebagai berikut : 

Skor Interval Efektivitas Strategi 

Komunikasi 

Service quality 

4 4,00 – 3,26 Sangat Setuju Sangat Setuju 

3 3,25 – 2,51 Setuju Setuju 

2 2,50 – 1,76 Kurang Setuju Kurang Setuju 

1 1,75 – 1,00 Tidak Setuju Tidak Setuju 
Tabel III. 4  Nilai Skor rata-rata Tanggapan Responden 

3.9 Uji Instrumental 

3.9.1 Uji validitas 

Menurut Sugiyono (2017), uji validitas mengukur seberapa 

tepat data yang diperoleh dari objek penelitian dengan kemampuan 

yang dapat dijelaskan oleh peneliti. Tujuan dari uji validitas ini adalah 

untuk mengevaluasi keabsahan instrumen penelitian yang akan 

digunakan. Uji validitas terhadap instrumen yang akan digunakan 

dalam penelitian ini penting dilakukan untuk memastikan keandalan 

data dan kepastian dalam menggambarkan situasi sebenarnya. Suatu 

instrumen dapat dianggap layak jika nilai r yang dihitung lebih besar 

dari nilai r tabel dengan tingkat signifikansi 5% atau 0,05. 
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Instrument yang valid berarti alat ukur yang digunakan 

mendapatkan data itu valid. Product Moment, menggunakan program 

SPSS rumus statistic tersebut adalah sebagai berikut: 

 
X = Skor yang diperoleh subjek seluruh item. 

Y = Skor total yang diperoleh dari seluruh item. 

∑X  = Jumlah skor dalam distribusi X. 

∑Y = Jumlah skor dalam distribusi Y. 

∑X² = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X. 

∑Y² = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y. 

N = Banyaknya responden. 

 

3.9.2 Uji Reliabilitas 

Reliabilitas berasal dari istilah reliability. Reliabilitas merujuk 

pada kehandalan suatu instrumen yang digunakan dalam penelitian 

untuk mengumpulkan informasi, sehingga instrumen tersebut bisa 

diandalkan dalam mengungkapkan realitas lapangan (Sanaky, 2021). 

Ghozali menjelaskan bahwa reliabilitas merupakan metode 

untuk menilai sejauh mana sebuah kuesioner dapat diandalkan sebagai 

indikator dari suatu konstruk. Sebuah kuesioner dianggap reliabel jika 

jawaban seseorang yang menjawab pertanyaan-pertanyaan tersebut 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. 

Dalam kasus ini, uji reliabilitas didasarkan pada nilai alpha yang 

ditemukan dalam tabel hasil SPSS. Hasil uji reliabilitas Cronbach's 

alpha juga bergantung pada prinsip pengambilan keputusan yang telah 

ditetapkan oleh para ahli. Koefisien keandalan, yang menunjukkan 

seberapa baik suatu item atau butir berkolerasi satu sama 

lain dalam kumpulan, digunakan untuk mengukur keandalan 
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pengukuran tersebut. Metode Cronbach Alpha digunakan untuk 

mengevaluasi reliabilitas variabel. Rumus Reliability Analysis Alpha 

Cronbach adalah sebagai berikut. 

 

rii  = Reliabilitas instrument. 

k = Banyaknya butir pertanyaan  

∑σ² = Jumlah butir pertanyaan 

σ₁² = Varians total 

 Dasar pengambilan hasil keputusan dalam uji reliabilitas ini adalah: 

a) Jika nilai Cronbach’s alpha >0,6 maka reliabel 

b) Jika nilai Cronbach’s alpha <0,6 maka tidak reliabel 

 

3.10 Uji Hipotesis 

3.10.1 Rancangan Uji T 

Pengujian hipotesis adalah proses logis dalam penelitian ilmiah yang 

menggunakan metode kuantitatif, dan merupakan bagian dari statistika 

inferensial yang menggunakan alat uji statistik. Hasil dari pengujian ini 

digunakan sebagai dasar analisis untuk penelitian selanjutnya. Tahap pengujian 

hipotesis bukan hanya formalitas dalam penelitian kuantitatif, melainkan suatu 

kewajiban formal dengan tujuan agar hasil pengujian dapat digunakan untuk 

menyimpulkan penelitian dan mengarahkan penelitian 

berikutnya (Taufik, 2021). 

Uji hipotesis berarti melakukan uji signifikasi untuk menentukan 

apakah menerima atau menolak hipotesis nol (Ho), yang menyatakan bahwa 

tidak ada hubungan atau perubahan dalam populasi. H1 harus ditolak jika Ho 

diterima, dan H1 harus diterima jika Ho ditolak. (Amada, 2021) 
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Karena pada penelitian ini didapatkan satu variabel terikat dan satu 

variabel bebas maka menggunakan analisis regresi linear sederhana. Dengan 

ketentuan: 

a) Jika nilai t hitung lebih besar > dari t tabel atau signifikansi 

besar dari 0,05 maka variabel bebas tidak mempengaruhi 

variabel terikat secara signifikan 

b) Sebaliknya, jika nilai t hitug lebih kecil < dari t tabel atau 

signifikan lebih kecil dari 0,05 maka variabel bebas tidak 

mempengaruhi variabel terikat secara signifikan. 

c) Untuk menghitung t tabel, menggunakan rumus t tabel = (a/2 ; 

n-k-1) Dimana besar a 0,05; n merupakan jumlah sampel dan k 

merupakan jumlah variabel bebas. Seluruh proses analisis data 

dilakukan dengan dibantu dengan software SPSS 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Profil Perusahaan 

 
Gambar IV. 1 Kantor Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah 

Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III (LLDikti), yang berada 

di bawah Sekretariat Jenderal Kementerian Pendidikan, Kebudayaan, Riset, 

dan Teknologi (Kemdikbudristek), bertanggung jawab untuk meningkatkan 

kualitas pendidikan tinggi di berbagai wilayah di seluruh Indonesia. LLDikti 

juga memiliki tugas dan fungsi untuk melakukan hal-hal seperti itu. LLDikti 

adalah lembaga baru yang berasal dari Koordinasi Perguruan Tinggi Swasta 

(Kopertis), yang sebelumnya bertanggung jawab atas koordinasi perguruan 

tinggi swasta di seluruh wilayah kerja. Untuk memenuhi tanggung jawabnya, 

LLDIKTI menyelenggarakan fungsi seperti: 

a. Fasilitasi pemetaan dan peningkatan kualitas pendidikan tinggi  

b. Fasilitasi peningkatan penyelenggaraan dan pengelolaan perguruan tinggi 

c. Fasilitasi kesiapan perguruan tinggi untuk memenuhi standar eksternal 

d. Fasilitasi penilaian angka kredit pendidik dan tenaga kependidikan 

perguruan 

e.  Fasilitasi pendirian perguruan tinggi dan pembentukan program studi 

f.  Fasilitasi pelaksanaan perguruan tinggi. 
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Visi 

Menjadikan Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III sebagai 

Lembaga yang dapat diandalkan untuk membantu meningkatkan kualitas perguruan 

tinggi. 

Misi  

Pemantapan system dan peningkatan kualitas sumber daya manusia 

professional untuk mencapai peningkatan kualitas perguruan tinggi dengan 

memberikan pelayanan terbaik kepada masyaraka serta perguruan tinggi juga. 

4.2 Karakteristik Responden 

 Penelitian ini menggunakan kuesioner yang didistribusikan kepada 72 

responden yang mencakup orang dari semua usia yang mengunjungi Unit Layanan 

Umum di Wilayah III Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi. Tabel 4.1 berikut 

menunjukkan karakteristik penelitian: 

 

No. Umur Jumlah Presentase 

1. > (Dibawah) 25 Tahun 30 41,7% 

2. 25 – 35 Tahun 22 30,6% 

3. < (Diatas) 35 Tahun 20 27,8% 

Total  72 100% 
Tabel IV. 1 Karakteristik Responden 

 Berdasarkan pada tabel 4.1 dapat diketahui bahwa dari seluruh pengunjung 

tamu yang datang mempunyai umur yang berbeda beda dengan kisaran tamu dibawah 

umur 25 tahun memiliki presentase 41,7% dimana berjumlah 30 orang yang memiliki 

kedudukan tertinggi untuk umur yang paling banyak menjadi pengunjung Unit 

Layanan Terpadu di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III dan pada posisi 

kedua terdapat 30,6% dengan jumlah 22 pengunjung di umur 25-35 tahun, lalu yang 

terakhir dengan jumlah 20 pengunjung dan memiliki presentase sebanyak 27,8% yaitu 

dengan umur diatas 35 tahun. 
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4.3 Analisis Penilaian Efektivitas Strategi Komunikasi 

Berdasarkan penelitian untuk variabel Efektivitas Strategi Komunikasi yaitu 

variabel X peneliti memberikan 9 pertanyaan melalui kuesioner tertutup yang langsung 

diberikan kepada pengunjung ketika datang ke Unit Layanan Umum di Lembaga 

Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III, untuk menjawab kuesioner tersebut peneliti 

menggunakan skala likert yaitu dengan menjawab satu dari empat opsi yang ada (1) 

Sangat Setuju, (2) Setuju, (3) Kurang Setuju, (4) Tidak Setuju. Dari hasil perhitungan 

menggunakan skala likert tersebut, melalu skor peneliti dapat menemukan nilai yang 

diperoleh dari Variabel (X) Efektivitas Strategi Komunikasi seperti yang ada di tabel 

4.2 dibawah ini.  

No. Pertanyaan SS S KS TS Jumlah Rata-

Rata 

Keterangan 

 Komunikator  

1 Pelayanan di 

Unit Layanan 

Terpadu dapat 

menyampaikan 

pesan sesuai 

dengan apa 

yang saya 

tanyakan. 

30 

(120) 

41 

(123) 

1 

(2) 

0 

(0) 

72 

245 

3,40 Sangat 

Setuju 

2 Pelayanan di 

Unit Pelayanan 

Umum dapat 

mengetahui 

secara cepat dan 

tanggap atas 

apa yang 

pengunjung 

inginkan. 

24 

(96) 

44 

(132) 

3 

(6) 

 

1 

(1) 

72 

235 

3,26 Sangat 

Setuju 

 Pesan Sampai  
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3 Di Unit 

Layanan Umum 

mempunyai 

kejelasan dalam 

penyampaian 

informasi. 

27 

(108) 

41 

(123) 

4 

(8) 

0 

(0) 

72 

239 

3,31 Sangat 

Setuju 

4 Besar 

kemungkinan 

Unit Layanan 

Umum 

menyelesaikan 

masalah secara 

cepat. 

21 

(84) 

43 

(129) 

8 

(16) 

0 

(0) 

72 

229 

3,18 Setuju 

5 Di Unit 

Layanan Umum 

mempunyai 

kemampuan 

dalam 

memenuhi 

kebutuhan 

pengunjung. 

24 

(96) 

46 

(138) 

2 

(4) 

0 

(0) 

72 

238 

3,30 Sangat 

Setuju 

6 Saya datang 

langsung ke 

Unit Layanan 

Umum agar 

mendapatkan 

informasi yang 

lebih jelas  

23 

(92) 

41 

(123) 

8 

(16) 

0 

(0) 

72 

231 

3,20 Setuju 

 Dampak atau Efek  

7 Kualitas 

pelayanan di 

Unit Layanan 

22 

(88) 

48 

(144) 

2 

(4) 

0 

(0) 

72 

236 

3,27 Sangat 

Setuju 
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Umum dapat 

memberikan 

informasi yang 

cukup baik. 

8 Unit Layanan 

Umum dapat 

menyelesaikan 

masalah dengan 

baik. 

20 

(80) 

44 

(132) 

8 

(16) 

0 

(0) 

72 

228 

3,16 Setuju 

9 Efektivitas dari 

strategi 

komunikasi 

yang sudah 

berjalan di Unit 

Layanan Umum 

sudah cukup 

baik dan tidak 

perlu 

ditingkatkan. 

18 

(72) 

40 

(120) 

 

13 

(26) 

1 

(1) 

72 

219 

3,04 Setuju 

Rata-rata  3,24 Setuju 
Tabel IV. 2 Rekapitulasi Penelitian Variabel (X) Efektivitas Strategi Komunikasi 

 Tabel 4.2 menunjukkan bahwa rata-rata dari jawaban seluruh responden yaitu 

3,24 dalam keterangan Setuju. Dalam variabel X1 dengan pernyataan Pelayanan di 

Unit Layanan Terpadu dapat menyampaikan pesan sesuai dengan apa yang saya 

tanyakan mendapatkan nilai Sangat Setuju dengan rata-rata nilai 3,40 dengan begitu 

pernyataan tersebut efektif dalam penyampaian pesan yang ada di Unit Layanan 

Terpadu. Kedua, variabel X2 dengan pernyataan Pelayanan di Unit Pelayanan 

Umum dapat mengetahui secara cepat dan tanggap atas apa yang pengunjung 

inginkan mendapatkan keterangan Sangat Setuju dengan nilai rata-rata 3,26 hal ini 

dapat menyimpulkan bahwa kecepatan dan ketanggapan yang di miliki oleh staf di 

Unit Layanan Terpadu bisa dikatakan cukup efektif dalam kesehariannya. Dalam 

variabel berikutnya X3 dengan pernyataan Di Unit Layanan Umum mempunyai 

kejelasan dalam penyampaian informasi mendapatkan nilai rata-rata 3,31 dengan 
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keterangan Sangat Setuju, dalam keterangan tersebut dapat dikatakan sangat baik 

dalam penyampaian informasi yang jelas kepada pengunjung. Pernyataan variabel 

X4 yaitu Besar kemungkinan Unit Layanan Umum menyelesaikan masalah secara 

cepat, skor yang didapatkan 3,18 dengan keterangan Setuju, disini bisa dilihat 

bahwa ada 8 responden yang memilih kurang setuju dari 43 responden yang mengisi 

setuju hal ini bisa terjadi karena kemungkinan banyaknya pengunjung yang datang 

di hari yang bersamaan sehingga banyaknya tamu bisa memicu keterlambatan 

penyelesaian masalah yang ada.  

 Selanjutnya ada variabel X5 dengan pernyataan Di Unit Layanan Umum 

mempunyai kemampuan dalam memenuhi kebutuhan pengunjung yang 

mendapatkan skor 3,30 dengan keterangan Sangat Setuju, artinya Unit Layanan 

Terpadu dapat memenuhi kebutuhan pengunjung yang datang. Pada variabel X6 

terdapat pernyataan Saya datang langsung ke Unit Layanan Umum agar 

mendapatkan informasi yang lebih jelas dapat dilihat bahwa nilai rata-rata yang 

didapat 3,20 dengan keterangan Setuju dalam hal ini terdapat responden yang 

mengisi kurang setuju bahkan tidak setuju, ini bisa terjadi karena Unit Layanan 

Umum dapat diakses melalui media daring atau dengan aplikasi yang terdapat di 

smartphone, jadi tidak hanya bisa mendapatkan informasi yang lebih jelas ketika 

datang langsung tetapi bisa juga melalui media daring. Di variabel X7 terdapat 

pernyataan Kualitas pelayanan di Unit Layanan Umum dapat memberikan informasi 

yang cukup baik dan mendapatkan skor 3,27 dengan keterangan Sangat Setuju 

artinya Unit Layanan Terpadu dapat dikatakan memberikan informasi yang cukup 

baik kepada para pengunjung. Selanjutnya di variabel X8 dengan pernyataan Unit 

Layanan Umum dapat menyelesaikan masalah dengan baik total skor yang didapat 

3,16 dan dengan keterangan Setuju dalam hal ini terdapat 8 responden yang mengisi 

tidak setuju dari 44 responden yang mengisi setuju artinya beda pengunjung berbeda 

juga permasalahan yang didapat tetapi dengan hal ini Unit Layanan Umum tetap 

berusaha untuk menyelesaikan masalah para pengunjung dengan jauh lebih baik 

lagi. Dan yang terakhir variabel X9 dengan pernyataan Efektivitas dari strategi 

komunikasi yang sudah berjalan di Unit Layanan Umum sudah cukup baik dan tidak 

perlu ditingkatkan mendapatkan skor 3,04 dengan keterangan Setuju, terdapat 13 

responden yang mengisi kurang setuju dan satu responden yang mengisi tidak 
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setuju. Dengan hal ini Unit Layanan Umum akan terus meningkatkan efektivitas 

strategi komunkasi yang ada dan akan jauh lebih baik lagi.  

4.4 Analisis Penilaian Service quality 

Berdasarkan penelitian untuk variabel Service quality yaitu variabel Y peneliti 

memberikan 10 pertanyaan melalui kuesioner tertutup yang langsung diberikan kepada 

pengunjung ketika datang ke Unit Layanan Umum di Lembaga Layanan Pendidikan 

Tinggi Wilayah III, untuk menjawab kuesioner tersebut peneliti menggunakan skala 

likert yaitu dengan menjawab satu dari empat opsi yang ada (1) Sangat Setuju, (2) 

Setuju, (3) Kurang Setuju, (4) Tidak Setuju. Dari hasil perhitungan menggunakan skala 

likert dan dengan skor tersebut data yang diperoleh untuk nilai variabel (Y) Service 

quality pada tabel IV.3 berikut ini  

No. Pertanyaan SS S KS TS Jumlah Rata-

Rata 

Keterangan 

 Konsistensi Pelayanan  

1 Penting mempunyai 

komunikasi antara 

pengunjung dengan 

pihak layanan dalam 

menentukan kualitas 

pelayanan. 

46 

(184) 

25 

(75) 

1 

(2) 

0 

(0) 

72 

261 

3,62 

 

Sangat 

Setuju 

2 Kualitas pelayanan 

saat ini sudah 

mencangkup Service 

quality yang ada. 

17 

(68) 

51 

(153) 

4 

(8) 

 

0 

(0) 

72 

229 

3,18 Setuju 

 Cepat tanggap dan memberikan informasi yang akurat  

3 Unit Layanan Umum 

memiliki 

keterampilan di 

bidang pelayanan 

umum. 

20 

(80) 

51 

(153) 

1 

(2) 

0 

(0) 

72 

235 

3,26 Sangat 

Setuju 

4 Unit Layanan Umum 

ramah dalam 

berperilaku baik saat 

25 

(100) 

44 

(132) 

2 

(4) 

1 

(1) 

72 

237 

3,29 Sangat 

Setuju 
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memberikan 

pelayanan. 

5 Unit Layanan Umum 

memiliki 

profesionalitas dalam 

pelayanan.  

24 

(96) 

44 

(132) 

4 

(8) 

0 

(0) 

72 

236 

3,27 Sangat 

Setuju 

6 Unit Layanan Umum 

memberikan 

informasi yang 

akurat saat 

memberikan 

pelayanan. 

21 

(84) 

50 

(150) 

1 

(2) 

0 

(0) 

72 

236 

3,27 Sangat 

Setuju 

 Kenyamanan dalam pelayanan  

7 Unit Layanan Umum 

memberikan 

kemudahan dalam 

mengakses ataupun 

melakukan 

pertemuan dengan 

staf yang dituju. 

22 

(88) 

43 

(129) 

7 

(14) 

0 

(0) 

72 

231 

3,20 Setuju 

8 Anda merasa nyaman 

saat berinteraksi 

dengan staf di Unit 

Layanan Umum. 

21 

(84) 

49 

(147) 

2 

(4) 

0 

(0) 

72 

235 

3,26 Sangat 

Setuju 

9 Ruang tunggu di Unit 

Layanan Umum 

dirasa cukup nyaman. 

24 

(96) 

45 

(135) 

 

3 

(6) 

0 

(0) 

72 

237 

3,29 Sangat 

Setuju 

10 Kebersihan yang 

terjaga di Unit 

Layanan Umum 

memberikan rasa 

nyaman kepada 

pengunjung. 

29 

(116) 

42 

(126) 

 

1 

(2) 

0 

(0) 

72 

244 

3,38 Sangat 

Setuju 

Rata-rata 3,30 Sangat 

Setuju 

Tabel IV. 3 Rekapitulasi Penelitian Variabel (Y) Service quality 



 

31 
 

 Tabel diatas menunjukan nilai rata-rata yang didapatkan variabel Y yaitu 3,30 

dengan keterangan Sangat Setuju. Pada variabel Y1 terdapat pernyataan Penting 

mempunyai komunikasi antara pengunjung dengan pihak layanan dalam 

menentukan kualitas pelayanan dan mendapatkan nilai rata-rata 3,26 dengan 

keterangan Sangat Setuju. Pernyataan tersebut dapat meyakinkan bahwa pihak 

pelayanan umum sudah seharusnya mempunyai komunikasi yang baik agar dapat 

mengetahui kualitas pelayanan yang ada. Untuk variabel Y2 dengan pernyataan 

Kualitas pelayanan saat ini sudah mencangkup Service quality yang ada 

mendapatkan keterangan nilai Setuju dengan rara-ata nilai 3,18, sebanyak 4 yang 

menjawab kurang setuju dari 51 responden yang menjawab setuju dapat dibuat 

kesimpulan bahwa kualitas pelayanan di Unit Layanan Umum bisa dikatakan sudah 

mencakup standar Service quality. Dalam variabel Y3 menyatakan bahwa Unit 

Layanan Umum memiliki keterampilan di bidang pelayanan umum dengan rata-rata 

penilaian 3,26 dan mendapatkan keterangan Sangat Setuju, dengan ini bisa 

dinyatakan bahwa Unit Layanan Umum memiliki keterampilan di bidang pelayanan 

umum. Selanjutnya Variabel Y4 dengan pernyataan Unit Layanan Umum ramah 

dalam berperilaku baik saat memberikan pelayanan mendapatkan keterangan Sangat 

Setuju dengan rata-rata nilai 3,29 hal ini bisa menyatakan bahwa benar adanya 

ketikan Unit Layanan Terpadu memberikan pelayanan dengan baik dan ramah 

kepada para pengunjung.  

 Pada variabel Y5 dengan pernyataan Unit Layanan Umum memiliki 

profesionalitas dalam pelayanan mendapatkan nilai rata rata 3,27 dengan keterangan 

Sangat Setuju dengan ini bisa dikatakan Unit Layanan Umum profesionalitas dalam 

melayani para pengunjung yang datang. Selanjutnya variabel Y6 menyatakan bahwa 

Unit Layanan Umum memberikan informasi yang akurat saat memberikan 

pelayanan mendapatkan keterangan nilai Sangat Setuju dengan rata-rata 3,27 dapat 

disimpulkan bahwa Unit Layanan Umum memberikan informasi yang akurat dalam 

memberikan pelayanan kepada para pengunjung. Di variabel Y7 dalam pernyataan 

Unit Layanan Umum memberikan kemudahan dalam mengakses ataupun 

melakukan pertemuan dengan staf yang dituju dengan nilai rata-rata 3,20 keterangan 

Setuju, sebanyak 7 responden mengisi dengan keterangan kurang setuju ini bisa 

terjadi karena kemungkinan staf yang ingin dituju sedang berhalangan hadir atau 

menghadiri sebuah rapat dan juga proses mengakses memiliki kendala yang 
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menyebabkan Unit Layanan Umum tidak dapat memberikan pelayanan yang cukup 

optimal. Untuk variabel Y8 menyatakan bahwa Anda merasa nyaman saat 

berinteraksi dengan staf di Unit Layanan Umum mendapatkan nilai rata-rata 3,26 

dengan keterangan Sangat Setuju, artinya staf di Unit Layanan Umum memberikan 

kenyamanan kepada para pengunjung ketika berintraksi. Selanjutnya variabel Y9 

dengan pernyataan Ruang tunggu di Unit Layanan Umum dirasa cukup nyaman 

dengan rata-rata nilai 3,29 mendapatkan keterangan Sangat Setuju, dapat diambil 

Kesimpulan bahwa Unit Layanan Umum mempunyai ruang tunggu yang nyaman 

sehingga para pengunjung bisa mendapatkan rasa nyaman ketika menunggu di ruang 

tunggu. Dan yang terakhir pada variabel Y10 dengan pernyataan Kebersihan yang 

terjaga di Unit Layanan Umum memberikan rasa nyaman kepada pengunjung 

mendapatkan nilai rata-rata 3,38 dengan keterangan Sangat Setuju artinya rasa 

nyaman pengunjung didapatkan dengan kebersihan yang terjaga di Unit Layanan 

Umum. 

4.5 Analisis data 

4.5.1 Uji Validitas  

Uji validitas ini digunakan untuk mengevaluasi validitas kuesioner. Kuesioner 

valid jika pertanyaannya dapat mengukur sesuatu. Metode yang digunakan untuk 

memperoleh data valid adalah Product Moment, yang digunakan dalam SPSS. 

Variabel Pertanyaan R Hitung R Tabel Keterangan 
 

Efektivitas Strategi 
Komunikasi 

X1 0,837 0,232 Valid 

X2 0,690 0,232 Valid 

X3 0,805 0,232 Valid 

X4 0,803 0,232 Valid 

X5 0,832 0,232 Valid 

X6 0,710 0,232 Valid 

X7 0,728 0,232 Valid 

X8 0,799 0,232 Valid 

X9 0,634 0,232 Valid 

Service quality Y1 0,475 0,232 Valid 
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Y2 0,702 0,232 Valid 

Y3 0,755 0,232 Valid 

Y4 0,695 0,232 Valid 

Y5 0,757 0,232 Valid 

Y6 0,796 0,232 Valid 

Y7 0,843 0,232 Valid 

Y8 0,860 0,232 Valid 

Y9 0,798 0,232 Valid 

Y10 0,775 0,232 Valid 
Tabel IV. 4 Pengujian Validitas 

 Tabel diatas mendeskripsikan 2 variabel yang menjadi bahan penelitian dari 

kedua variabel yang diteliti. Pada variabel X terdapat 9 item pertanyaan dan pada 

variabel Y terdapat 10 item pertanyaan. Dari masing-masing item pertanyaan pada 

setiap variable X maupun Y ternyata memiliki nilai r hitung yang lebih besar dari pada 

r tabel, karena itu data yang di dapatkan dilapangan dapat dinyatakan valid. 

4.5.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas untuk menghitung suatu kuesioner yang merupakan 

indikator dari variabel. Suatu kuesioner dapat dikatakan reliabel jika 

jawaban seseorang terhadap pertanyaan stabil dari waktu ke waktu. 

Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach 

Alpha>0,60 

Variabel Cronbach 

Alpha 

Role Of 

Thumb 

Keterangan 

Efektivitas 

Strategi 

Komunikasi 

0,902 0,6 Reliabel 

Service quality 0,910 0,6 Reliabel 
Tabel IV. 5 Hasil Pengujian Reliabilitas 

 Tabel diatas menunjukkan bahwa pada pengujian ini bisa 

dikatakan Reliabel karna variabel X dan Variabel Y memiliki nilai 

Crombach Alpha lebih besar dari nilai standar yaitu 0,6. 
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4.5.3 Uji T 

Uji t digunakan untuk mengetahui sejauh mana variabel bebas 

yang terdiri dari Efektivitas Strategi Komunikasi terhadap variabel 

terikat yaitu Service quality Unit Layanan Terpadu di Lembaga 

Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III. Hasil analisis dari uji t yang 

dilakukan dalam penelitian ini menggunakan taraf signifikan 5% 

dengan menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap variabel bebas 

dan terikat. 

 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.357 2.023  4.625 <,001 
Efektivitas Strategi 
Komunikasi 

.813 .069 .816 11.828 <,001 

a. Dependent Variable: Service quality 
Tabel IV. 6 Hasil Pengujian Uji T 

Berdasarkan tabel 4.6 hasil uji t menunjukkan bahwa dalam penelitian ini 

dilakukan uji hipotesis untuk mengevaluasi Efektivitas Strategi Komunikasi Terhadap 

Service quality Unit Layanan Terpadu Di Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi 

Wilayah III . Analisis uji t menunjukkan bahwa nilai t hitung adalah 11,828 dengan 

tingkat signifikansi 0,01. Karena tingkat signifikansi 0,01 lebih kecil dari nilai 0,05, 

maka hipotesis nol (H0) ditolak dan hipotesis (H1) diterima. Hasil dari variabel X1 

sampai dengan X9 yaitu Efektivtas Strategi Komunikasi ketika dihitung dengan 

menggunakan uji t dengan menggunakan taraf signifikan 5% menunjukkan bahwa 

adanya pengaruh antara variabel tersebut dengan variabel Y1 sampai dengan Y10. 

Dengan demikian, secara spesifik, Efektivitas Strategi Komunikasi berpengaruh secara 

signifikan terhadap Service quality Unit Layanan Terpadu. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini mengkaji tentang seberapa efektifnya strategi komunikasi yang 

diterapkan terhadap servie quality unit layanan terpadu di Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III. Dari hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan 

pada bab sebelumnya, dapat diambil kesimpulan bahwa, Efektivitas strategi 

komunikasi yang sudah berjalan di Unit Layanan Umum Lembaga Layanan 

Pendidikan Tinggi Wilayah III sudah cukup baik untuk para pengunjung yang datang. 

Adanya pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Service quality yang diterapkan 

di Unit Layanan Terpadu Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III, terbukti 

dengan adanya Unit Layanan Terpadu menjadikan para pengunjung jauh lebih dapat 

menyelesaikan masalah yang ada. 

5.2 Saran  

Berdasarkan pemaparan hasil, pembahasan dan kesimpulan diatas, peneliti 

memiliki saran yang akan diberikan mengenai Efektivitas Strategi Komunikasi 

Terhadap Service quality Unit Layanan Terpadu di Lembaga Layanan Pendidikan 

Tinggi Wilayah III. 

1. Bagi Praktisi 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi masukan agar Unit Layanan 

Terpadu dapat selalu mengembangkan potensi dari Service quality yang 

sudah ada maupun efektivitas strategi komunikasi yang sudah berjalan di 

Lembaga Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III, dengan begitu Lembaga 

Layanan Pendidikan Tinggi Wilayah III dapat selalu menangani 

pengunjung yang datang dari permasalahan yang berbeda-beda.  

2. Bagi Akademisi 

Karena masih ada faktor lain yang memengaruhi efektivitas komunikasi 

dan kualitas layanan, para akademisi yang melakukan penelitian serupa 

memiliki kemampuan untuk mengeksplorasi lebih lanjut dan 

mengembangkan penelitian lebih lanjut. Mereka juga harus menyadari 
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bahwa meskipun penelitian serupa menghasilkan berbagai hasil dan 

masalah, setiap penelitian memiliki tujuan yang sama. 
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LAMPIRAN 

KUESIONER 
 
 

No. Pertanyaan SS S KS TS 
Komunikator 
1 Pelayanan di Unit Layanan Terpadu dapat 

menyampaikan pesan sesuai dengan apa yang 
saya tanyakan 

    

2 Pelayanan di Unit Pelayanan Umum dapat 
mengetahui secara cepat dan tanggap atas apa 
yang pengunjung inginkan. 

    

Pesan Sampai 
3 Di Unit Layanan Umum mempunyai 

kejelasan dalam penyampaian informasi. 
    

4 Besar kemungkinan Unit Layanan Umum 
menyelesaikan masalah secara cepat. 

    

5 Di Unit Layanan Umum mempunyai 
kemampuan dalam memenuhi kebutuhan 
pengunjung. 

    

6 Saya datang langsung ke Unit Layanan 
Umum agar mendapatkan informasi yang 
lebih jelas  

    

Dampak atau Efek 
7 Kualitas pelayanan di Unit Layanan Umum 

dapat memberikan informasi yang cukup baik. 
    

8 Unit Layanan Umum dapat menyelesaikan 
masalah dengan baik. 

    

9 Efektivitas dari strategi komunikasi yang 
sudah berjalan di Unit Layanan Umum sudah 
cukup baik dan tidak perlu ditingkatkan. 

    

Lampiran VI.  3 Lembar Kuesioner Variabel X Strategi Komunikasi 
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Variabel (Y) Service Quality 
No. Pertanyaan SS S KS TS 
Konsistensi Pelayanan 
1 Penting mempunyai komunikasi antara 

pengunjung dengan pihak layanan dalam 
menentukan kualitas pelayanan. 

    

2 Kualitas pelayanan saat ini sudah 
mencangkup service quality yang ada. 

    

Cepat tanggap dan memberikan informasi yang akurat 
3 Unit Layanan Umum memiliki keterampilan 

di bidang pelayanan umum. 
    

4 Unit Layanan Umum ramah dalam 
berperilaku baik saat memberikan pelayanan. 

    

5 Unit Layanan Umum memiliki profesionalitas 
dalam pelayanan.  

    

6 Unit Layanan Umum memberikan informasi 
yang akurat saat memberikan pelayanan. 

    

Kenyamanan dalam pelayanan 
7 Unit Layanan Umum memberikan kemudahan 

dalam mengakses ataupun melakukan 
pertemuan dengan staf yang dituju. 

    

8 Anda merasa nyaman saat berinteraksi dengan 
staf di Unit Layanan Umum 

    

9 Ruang tunggu di Unit Layanan Umum dirasa 
cukup nyaman. 

    

10 Kebersihan yang terjaga di Unit Layanan 
Umum memberikan rasa nyaman kepada 
pengunjung. 

    

Lampiran VI.  4 Lembar Kuesioner Variabel Y Service Quality 
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LAMPIRAN 
TABULASI DATA JAWABAN RESPONDEN 

 
VARIABEL X 

No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 Xtotal 
1 4 4 4 3 4 4 4 3 3 33 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 32 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 26 
5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
6 3 3 3 3 2 2 3 3 2 24 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
8 4 3 3 4 4 4 4 4 3 33 
9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
10 4 3 3 2 3 3 3 3 3 27 
11 4 3 3 3 3 2 3 3 4 28 
12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
13 3 3 3 3 3 2 3 4 4 28 
14 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 
15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
18 3 2 3 2 3 2 3 2 3 23 
19 4 3 3 3 4 4 4 3 2 30 
20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
21 3 3 3 2 3 3 3 2 3 25 
22 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 
23 3 3 2 3 3 4 4 3 2 27 
24 4 3 3 3 3 2 3 3 3 27 
25 4 3 4 4 4 4 4 4 2 33 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
27 4 4 3 4 3 3 4 4 3 32 
28 4 4 4 2 3 4 3 2 2 28 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 2 26 
34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
36 4 4 4 4 4 3 3 3 3 32 
37 4 4 4 3 4 3 3 4 4 33 
38 4 4 4 3 3 4 4 3 2 31 
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No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 Xtotal 
39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
40 2 2 3 2 3 3 2 2 2 21 
41 4 4 4 4 4 3 3 3 3 32 
42 3 2 3 2 3 3 3 2 2 23 
43 3 3 2 3 3 3 3 2 2 24 
44 3 3 3 3 3 2 3 3 3 26 
45 3 4 3 3 3 3 2 3 3 27 
46 3 3 3 3 3 2 3 2 2 24 
47 3 3 3 4 3 3 3 3 2 27 
48 3 4 4 3 4 3 3 4 4 32 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
50 4 4 4 4 4 3 3 3 4 33 
51 4 4 4 4 4 4 4 4 3 35 
52 3 3 2 2 2 3 3 3 3 24 
53 4 1 4 4 4 4 4 4 4 33 
54 4 3 4 3 3 4 4 4 4 33 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
56 4 4 4 4 4 4 3 3 3 33 
57 3 3 3 3 3 3 3 4 4 29 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
59 3 3 3 2 3 4 3 2 3 26 
60 3 3 2 3 3 2 4 3 1 24 
61 3 3 3 3 4 3 3 3 3 28 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 
63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
65 4 4 4 4 4 4 4 3 3 34 
66 3 3 4 3 3 3 3 3 3 28 
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
68 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
69 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 
72 3 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

Lampiran VI.  5 Tabel Induk Variabel X 
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LAMPIRAN 
TABULASI DATA JAWABAN RESPONDEN 

 
VARIABEL Y 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Ytotal 
1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
3 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 36 
4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
6 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
8 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32 
9 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
10 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 34 
11 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
12 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 36 
13 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 34 
14 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 32 
15 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
18 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 25 
19 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 34 
20 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 37 
21 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 29 
22 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 33 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 
24 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 30 
25 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 36 
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
27 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 37 
28 4 2 3 4 3 3 3 3 3 3 31 
29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
32 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
33 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
34 3 4 3 3 4 3 2 3 3 3 31 
35 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 36 
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
37 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 35 
38 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 36 
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39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
40 4 2 3 1 2 3 2 2 3 3 25 
41 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 32 
42 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 28 
43 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 28 
44 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 34 
45 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 32 
46 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 31 
47 4 2 3 2 3 3 3 3 3 3 29 
48 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 34 
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
50 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 35 
51 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 39 
52 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
54 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 37 
55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
56 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
57 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 38 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
59 4 3 3 2 2 4 4 3 3 4 32 
60 4 3 3 4 2 3 2 3 2 2 28 
61 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 32 
62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
64 3 3 3 3 4 3 2 3 3 3 30 
65 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 34 
66 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
68 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
69 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
70 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
72 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

Lampiran VI.  6 Tabel Induk Variabel Y 
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UJI VALIDASI VARIABEL (X) 
 

Correlations 
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 Total 
X1 Pearson Correlation 1 .596** .689** .607** .681** .558** .686** .543** .416** .837** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X2 Pearson Correlation .596** 1 .562** .516** .500** .410** .353** .417** .339** .690** 
Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 .002 <,001 .004 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X3 Pearson Correlation .689** .562** 1 .552** .701** .553** .412** .491** .524** .805** 
Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X4 Pearson Correlation .607** .516** .552** 1 .707** .451** .604** .677** .376** .803** 
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 .001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X5 Pearson Correlation .681** .500** .701** .707** 1 .622** .577** .506** .427** .832** 
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X6 Pearson Correlation .558** .410** .553** .451** .622** 1 .654** .390** .237* .710** 
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 .045 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X7 Pearson Correlation .686** .353** .412** .604** .577** .654** 1 .578** .204 .728** 
Sig. (2-tailed) <,001 .002 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 .086 <,001 
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N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 
X8 Pearson Correlation .543** .417** .491** .677** .506** .390** .578** 1 .648** .779** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

X9 Pearson Correlation .416** .339** .524** .376** .427** .237* .204 .648** 1 .634** 
Sig. (2-tailed) <,001 .004 <,001 .001 <,001 .045 .086 <,001  <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Total Pearson Correlation .837** .690** .805** .803** .832** .710** .728** .779** .634** 1 
Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Lampiran VI.  7 Tabel Uji Validasi Variabel X 
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UJI VALIDITAS VARIABEL (Y) 
 

Correlations 
 Y01 Y02 Y03 Y04 Y05 Y06 Y07 Y08 Y09 Y10 Total 
Y01 Pearson 

Correlation 
1 .153 .410** .317** .073 .369** .345** .332** .246* .342** .475** 

Sig. (2-tailed)  .199 <,001 .007 .543 .001 .003 .004 .038 .003 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y02 Pearson 
Correlation 

.153 1 .496** .474** .557** .479** .559** .522** .517** .474** .702** 

Sig. (2-tailed) .199  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y03 Pearson 
Correlation 

.410** .496** 1 .474** .566** .415** .592** .530** .573** .607** .755** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y04 Pearson 
Correlation 

.317** .474** .474** 1 .515** .552** .458** .636** .346** .359** .695** 

Sig. (2-tailed) .007 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 .003 .002 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y05 Pearson 
Correlation 

.073 .557** .566** .515** 1 .544** .616** .633** .654** .445** .757** 

Sig. (2-tailed) .543 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 
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Y06 Pearson 
Correlation 

.369** .479** .415** .552** .544** 1 .671** .740** .549** .633** .796** 

Sig. (2-tailed) .001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y07 Pearson 
Correlation 

.345** .559** .592** .458** .616** .671** 1 .744** .672** .592** .843** 

Sig. (2-tailed) .003 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y08 Pearson 
Correlation 

.332** .522** .530** .636** .633** .740** .744** 1 .643** .626** .860** 

Sig. (2-tailed) .004 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y09 Pearson 
Correlation 

.246* .517** .573** .346** .654** .549** .672** .643** 1 .743** .798** 

Sig. (2-tailed) .038 <,001 <,001 .003 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Y10 Pearson 
Correlation 

.342** .474** .607** .359** .445** .633** .592** .626** .743** 1 .775** 

Sig. (2-tailed) .003 <,001 <,001 .002 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 
N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 

Total Pearson 
Correlation 

.475** .702** .755** .695** .757** .796** .843** .860** .798** .775** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 72 
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Lampiran VI.  8 Tabel Uji Validitas Variabel Y 
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UJI RELIABILITAS VARIABEL (X) 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
X1 25.7639 12.605 .790 .884 
X2 25.9028 12.850 .597 .897 
X3 25.8472 12.441 .744 .886 
X4 25.9861 12.267 .736 .886 
X5 25.8611 12.628 .784 .884 
X6 25.9583 12.660 .617 .896 
X7 25.8889 13.114 .658 .893 
X8 26.0000 12.423 .707 .889 
X9 26.1250 12.759 .510 .907 

 
 

Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 
the procedure. 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.902 9 

 
Lampiran VI.  9 Tabel Uji Reliabilitas  Variabel X 

 

 

 

 

 

 

 



 

53 
 

UJI RELIABILITAS VARIABEL (Y) 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha 
if Item Deleted 

Y01 29.4444 13.997 .365 .919 
Y02 29.8889 13.086 .626 .904 
Y03 29.8056 13.060 .696 .900 
Y04 29.7778 12.767 .604 .906 
Y05 29.7917 12.618 .685 .901 
Y06 29.7917 12.871 .744 .898 
Y07 29.8611 12.009 .788 .894 
Y08 29.8056 12.497 .821 .893 
Y09 29.7778 12.541 .738 .897 
Y10 29.6806 12.756 .714 .899 

 
 

Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 72 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 72 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.910 10 

 
Lampiran VI.  10 Tabel Uji Reliabilitas Variabel Y 
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LAMPIRAN 

 
Lampiran VI.  11 Hasil Diagram Jenis Kelamin Kuesioner 

 
Lampiran VI.  12 Hasil Diagram Usia Kuesioner 

 
Lampiran VI.  13 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X1 
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Lampiran VI.  14 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X2 

 
Lampiran VI.  15 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X3 

 
Lampiran VI.  16 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X4 
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Lampiran VI.  17 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X5 

 
Lampiran VI.  18 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X6 

 
Lampiran VI.  19 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X7 
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Lampiran VI.  20 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X8 

 
Lampiran VI.  21 Hasil Diagram Kuesioner Variabel X9 

 
Lampiran VI.  22 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y1 
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Lampiran VI.  23 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y2 

 
Lampiran VI.  24 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y3 

 
Lampiran VI.  25 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y4 
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Lampiran VI.  26 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y5 

 
Lampiran VI.  27 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y6 

 
Lampiran VI.  28 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y7 
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Lampiran VI.  29 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y8 

 
Lampiran VI.  30 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y9 

 
Lampiran VI.  31 Hasil Diagram Kuesioner Variabel Y10 
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