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Abstrak 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualtias Pelayanan Dan 

Komunikasi Customer Service Terhadap Kepuasaan Pelanggan Pada Pt. Sentra Grafika Kompumedia. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory) dengan metode penelitian 

berupa pengumpulan data menggunkan kuesioner. Model analisis data yang digunakan adalah analisis 

regresi linier berganda. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara Insidental Sampling. Adapun sampel 

tersebut berjumlah 96 responden, dengan menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil uji F 

menunjukan bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan dan Komunikasi costumer service secara 

serempak berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika 

Kompumedia. Hasil uji t menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan secara parsial variabel tersebut 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. 

Adapun variabel Komunikasi Costumer Service secara parsial variabel tersebut berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. Sedangkan hasil uji koefisien 

determinasi menunjukan bahwa  70,4% faktor-faktor kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh Kualitas 

Pelayanan dan Komunikasi Costumer Service sedangkan sisanya 29,6% dijelaskan oleh faktor lain yang 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada PT. 

Sentra Grafika Kompumedia. 

 
 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Komunikasi Costumer Service, Kepuasan Pelanggan. 

 

Abstract 
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, 08561372003 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of service quality and customer service 

communication on customer satisfaction at Pt. Compumedia Graphics Center. The type of research used 

is explanatory research with the research method of collecting data using a questionnaire. The data 

analysis model used is multiple linear regression analysis. Sample selection was done by incidental 

sampling. The sample is 96 respondents, using multiple linear regression analysis. 

The results of the F test show that simultaneously the variables of service quality and customer service 

communication simultaneously and significantly affect customer satisfaction at PT. Compumedia 

Graphics Center. The results of the t test show that the service quality variable partially does not have a 

significant effect on customer satisfaction at PT. Compumedia Graphics Center. As for the Customer 

Service Communication variables partially, these variables have a significant effect on customer 

satisfaction at PT. Compumedia Graphics Center. While the results of the test for the coefficient of 

determination show that 70.4% of customer satisfaction factors can be explained by Service Quality and 

Customer Service Communication while the remaining 29.6% is explained by other factors not 

examined in this study. The dominant variable affecting customer satisfaction at PT. Compumedia 

Graphics Center. 
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INTRODUCTION 

 
Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah ketat Persaingan ini 

menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di 

pasar. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan kepada para 

pelanggannya, misalnya dengan memberikan produk mutunya lebih baik. Produk dengan mutu jelek, harga 

mahal, penyerahan produk yang lambat bisa membuat pelanggan tidak puas, walaupun dengan tingkat 

kepuasan yang berbeda. Disisi lain, perusahaan juga harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami 

kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, 

maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat 

menciptakan kepuasan bagi pelanggannya. 

PT. Sentra Grafika Kompumedia adalah penyedia solusi teknologi grafis terkemuka di Indonesia untuk 

pasar teknik dan multimedia. Sebagai perusahaan jasa, kualitas pelayanan dan komunikasi yang baik sangat 

penting untuk mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan komunikasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang baik akan membuat pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan yang diberikan oleh 

perusahaan, sehingga pelanggan akan kembali menggunakan produk atau layanan dari perusahaan tersebut di 

masa mendatang. Komunikasi yang baik juga akan membantu perusahaan dalam memahami kebutuhan dan 

harapan pelanggan, sehingga perusahaan dapat memberikan layanan yang lebih baik dan sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. Disamping itu, PT. Sentra Grafika Kompumedia juga menyediakan berbagai jenis 

software yang di butuhkan pelanggan., perusahaan harus memastikan bahwa produk atau layanan yang 

diberikan berkualitas dan sesuai dengan standar yang diharapkan oleh pelanggan. Perusahaan juga harus 

memiliki sistem pelayanan pelanggan yang responsif dan efektif, sehingga pelanggan dapat dengan mudah 

mengakses layanan atau produk yang mereka butuhkan. Meskipun perusahaan telah melakukan upaya untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan komunikasi, namun belum diketahui seberapa besar pengaruh dari 

kualitas pelayanan dan komunikasi terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia 

Meskipun PT. Sentra Grafika Kompumedia telah berusaha secara optimal untuk memberikan pelayanan 

yang prima, namun tetap perusahaan masih mendapatkan komplain dan keluhan dari pelanggan, 

perusahaan sangat menyadari, jika konplain dan keluhan pelanggan tidak diperhatikan ini akan 

berdampak kurang baik bagi perusahaan dan pada akhirnya pelanggan tidak puas dan tidak akan 

menggunakan jasa perusahaan lagi. Oleh karena itu, penelitian ini akan dilakukan untuk mengukur 

pengaruh kualitas pelayanan dan komunikasi terhadap kepuasan pelanggan PT. Sentra Grafika 

Kompumedia. 

 
METHODS 

 
Pendekatan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. “Penelitian 

kuantitatif yaitu penelitian yang datanya dinyatakan dalam angka dan dianalisis dengan teknik statistik” 

(Sugiyono, 2014:7). Jenis penelitian ini adalah explanatory research, yaitu penelitian yang menyoroti 

hubungan antara variabel-variabel penelitian dan menguji hipotesis yang telah dirumuskan (Singarimbun 

dalam Singarimbun dan Efendi, 2008:5). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh jumlah pelanggan PT. 

Sentra Grafika Kompumedia, yang rata-rata setiap bulan 96 pelanggan yang akan dijadikan populasi. 

Metode Accidental Sampling adalah metodologi pengambilan sampel dalam penelitian ilmiah maupun skripsi. 

Dari beberapa metodologi yang ada, maka metodologi accidental sampling adalah teknik yang cocok 

digunakan untuk pengambilan sampel secara aksidental.  Tehnik pengambilan sampel yang dilakukan dengan 

cara accidental sampling. 

 

 

 
 

RESULTS & DISCUSSION 

Results 
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Uji Kualitas Data 
Langkah selanjutnya yang dilakukan setelah mengetahui berbagai tanggapan atas responden 

adalah melakukan uji kualitas data. Uji ini dilakukan untuk mengetahui apakah berbagai item pernyataan 

atau indikator yang digunakan tersebut valid atau tidak serta reliabel atau tidak. Hal ini penting karena 

salah satu syarat bahwa sebuah data dapat dilakukan uji hipotes adalah harus valid dan reliabel. Dibawah 

ini disajikan hasil uji kualitas data berupa uji validitas dan uji reliabilitas. 

 

1. Uji Validitas 
 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

 

 
Tabel 4.6. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

No Item rhitung Simpulan Keterangan 

 

1 

Karyawan Sentra Grafika 

Kompumedia bertindak 

cepat saat pelanggan 

datang. 

0,651 Valid Karena nilai rhitung > 0.20 

2 

Karyawan Sentra Grafika 

Kompumedia dengan 

cepat melayani 

pelanggan. 

0,513 Valid Karena nilai rhitung >  0.20 

3 

Karyawan Sentra Grafika 

Kompumedia melayani 

pelanggan dengan 

standard perusahaan. 

0,620 Valid Karena nilai rhitung >  0,20 

4 

Karyawan Sentra Grafika 

Kompumedia dengan 

cepat melayani transaksi 

pembayaran. 

0,610 Valid Karena nilai rhitung >  0,20 

5 

Karyawan Sentra Grafika 

Kompumedia membantu 

kesulitan Ketika 

pelanggan mengalami 

kesulitan 

0,713 Valid Karena nilai rhitung >  0,20 

6   Valid Karena nilai rhitung >  0,20 

 
Data pada tabel di atas  terlihat bahwa semua item pernyataan memiliki nilairhitung > rtabel 0,20  

sehingga peryataan tentang variabel kualitas pelayanan dinyatakan valid. 

 

 

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Komunikasi Customer Service 

 
No Item rhitung Simpulan Keterangan 

 

1 

Saya merasa senang 

dan terbuka 

berkomunikasi dengan 

karyawan Sentra 

Grafika Kompumedia 

0,642 Valid Karena nilai rhitung > 0,20 

2 

Saya merasa karyawan 

Sentra Grafika 

Kompumedia 

menanggapi keluhan 

pelanggan dengan baik. 

0,515 Valid Karena nilai rhitung > 0,20 
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3 

Saya mendapat respon 

yang cepat ketika 

dalam masalah. 
0,496 Valid Karena nilai rhitung > 0,20 

4 

Saya mendapat 

informasi dengan cepat 

ketika ada perubahan 

kebijakan di Sentra 

Grafika Kompumedia 

0,660 Valid Karena nilai rhitung > 0,20 

5 

Saya berusaha 

menghargai pendapat 

orang lain. 
0,324 Valid Karena nilai rhitung > 0,20 

 

 

Data pada tabel di atas  terlihat bahwa semua item pernyataan memiliki nilai rhitung > rtabel 0,20  

sehingga peryataan tentang komunikasi customer service dinyatakan valid. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Mahasiswa 
 

 

No Item rhitung Simpulan Keterangan 

 

1 

Saya puas ketika 

Sentra Grafika 

Kompumedia 

menangani 

keluhan dengan 

cepat. 

0,833 Valid 
Karena nilai rhitung > 

0,20 

2 

Saya bersedia 

merekomendasikan 

Sentra Grafika 

Kompumedia 

kepada orang lain 

0,828 Valid 
Karena nilai rhitung > 

0,20 

3 

Saya akan 

melakukan 

pembelian ulang 

dimasa depan di 

Sentra Grafika 

Kompumedia 

0,534 Valid 
Karena nilai rhitung > 

0,20 

4 

Saya puas dengan 

fast respon 

customer service 

Sentra Grafika 

Kompumedia 

dalam melayani 

saya. 

0,828 Valid 
Karena nilai rhitung > 

0,20 

5 

Saya sangat puas 

dengan pelayanan 

yang diberikan 

Sentra Grafika 

Kompumedia 

0,534 Valid 
Karena nilai rhitung > 

0,20 

 
Data pada tabel 4.8 di atas  terlihat bahwa semua item pernyataan memiliki   

nilai rhitung > rtabel 0,20 sehingga peryataan tentang variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid. 
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2. Uji Reliabilitas 

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 

 

No Variabel Cronbach α Simpulan Keterangan 

1 Kualitas Pelayanan .821 Reliabel Karena Cronbach α > 0,60 

2 Komunikasi CS .759 Reliabel Karena Cronbach α > 0,60 

3 Kepuasan Pelanggan .878 Reliabel Karena Cronbach α > 0,60 

 

 

 

Data pada tabel di atas menunjukkan bahwa semua nilai Cronbach Alpha > 0,60 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa semua instrumen penelitian ini dinyatakan reliabel atau handal. 

 

Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai Cronbach Alpha yang tertera dalam Tabel Reability 

Statistics (terlampir) hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS untuk masing-masing variabel 

lebih besar dari 0,6 sehingga dapat dikatakan bahwa semua instrumen penelitian ini handal (reliabel) 

dan dapat digunakan untuk uji selanjutnya. 

 
Hasil Uji Asumsi Klasik 

Setelah melakukan uji kualitas data dan semua data yang dihasilkan layak untuk digunakan 

dalam uji selanjutnya maka yang perlu dilakukan adalah uji asumsi klasik. Uji ini wajib dilakukan 

sebelum seseorang melakukan analisis regresi linier berganda. Adapun uji klasik yang dilakukan 

dalam penelitian ini meliputi: (1) uji normalitas, (2) uji multikolinieritas dan (3) uji heteroskedastisitas. 

 
1. Hasil Uji Normalitas 

 

 
 

                Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 
 

Pada grafik histogram di atas, terlihat bahwa variabel berdistribusi normal. Hal  ini ditunjukkan oleh gambar 

histogram tidak miring ke kanan maupun ke kiri sehingga model regresi layak digunakan untuk memprediksi 

kepuasan pelanggan. 
 

Tabel 5. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
[ 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 83 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.70017600 

Most Extreme Differences Absolute .093 

Positive .078 
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Negative -.093 

Test Statistic .093 

Asymp. Sig. (2-tailed) .073c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 
. Pada tabel 4.11 di atas, hasil uji normalitas dengan pendekatan uji Kolmogorov Smirnov  bahwa 

data residual berdistribusi normal karena nilai Asymp Sig (2-tailed) 0,073 > 0.05. 

 

 
 

2. Uji Multikolinieritas 

Uji Uji multikolinieritas bertujuan untuk melihat apakah terdapat korelasi antara variabel bebas atau 

tidak. Multikolinieritas dilakukan dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). 

Dikatakan tidak terjadi multikolinieritas jika nilai tolerance > 0,10 atau VIF < 5. Di bawah ini 

disampaikan hasil uji multikolinieritas dengan melihat Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) 

nya. 
 

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pada table di atas, menunjukkan bahwa semua nilai tolerance > 0,10 serta nilai VIF < 5 yang 

berarti variabel bebas tidak terjadi masalah multikolinieritas 

 
 

 

Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot 

 

 

 

Scatterplot di atas memperlihatkan bahwa titik-titik menyebar secara acak tidak membentuk sebuah 

pola tertentu yang jelas serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka nol pada sumbu Y. Hal ini 

berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi, sehingga model regresi layak digunakan untuk 

 

Variabel 

COLLINEARITY STATISTICS 

Tolerance VIF 

Hasil Simpulan Hasil Simpulan 

Kualitas 

Pelayanan 

.977 > 0,10 1.023 < 5 

Komunikasi CS .977 > 0,10 1.023 < 5 
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memprediksi kepuasan konsumen berdasarkan masukan variabel independennya. 

 

Tabel 8. Hasil Uji Glejser 
 

 

 
 

Dilihat dari tabel di atas, nilai signifikansi > 0,05 artinya variabel tidak terjadi gejala heteroskedastisitas 

 

 

Hasil Uji Hipotesis 

 
Setelah semua data dinyatakan layak untuk dilakukan uji selanjutnya, maka langkah terakhir 

yang dilakukan adalah melakukan uji hipotesis. Uji ini bertujuan untuk menjawab rumusan masalah 

sekaligus dugaan sementara atas jawaban rumusan masalah tersebut yang tertuang dalam hipotesis. 

Beberapa hal yang termasuk ke dalam uji hipotesis ini anatara lain persamaan regresi, uji F (uji 

simultan), koefisien determinasi (R
2
) dan uji t (uji parsial). 

 

1. Persamaan Regresi Linier Berganda 

Tabel 9. Hasil Uji Regresi Berganda 
 
 

 

Berdasarkan table di atas, model persamaan regresi linear berganda sebagai berikut: 

Kepuasan Pelanggan = 2.146 – 0.047 Kualitas Pelayanan + 0.935 Komunikasi CS 

Model persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta sebesar 2.146 yang artinya jika variabel kualitas pelayanan dan komunikasi 

customer service diangap nol maka variabel kepuasan pelnggan sebesar 2.146 

2. Nilai koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar -0.047 yang artinya jika variabel 

kualitas pelayanan meningkat satu satuan dan variabel komunikasi customer service  

dianggap konstan, maka variabel kepuasan pelanggan akan turun sebesar 0.047. 

3. Nilai koefisien variabel komunikasi customer service sebesar 0.935 yang artinya jika 

variabel komunikasi customer service meningkat satu satuan dan variabel kualitas 

pelayanan dianggap konstan, maka variabel kepuasan pelanggan akan naik sebesar 0.156. 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.605 .911  2.858 .005 

Kualitas Pelayanan -.054 .040 -.152 -1.367 .176 

Komunikasi CS -.027 .041 -.073 -.657 .513 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.146 1.493  1.438 .154 

Kualitas Pelayanan -.047 .065 -.043 -.716 .476 

Komunikasi CS .935 .067 .849 13.964 .000 

a. Dependent Variable: Y 
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2. Hasil Uji F (Uji Simultan) 

 

Tabel 10. Hasil Uji Hipotesis Secara Simultan (Uji-F) 

 

 

 
 

Berdasarkan table di atas, menunjukan nilai Fhitung sebesar 85.484 dan nilai Ftabel sebesar 2.70, dengan 

nilai signifikansi 0.000<0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

komunikasi customer service berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Sentra Grafika Kompumedia. 

 

 

3. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

 

 
 

Pada tabel 4.16 di atas, menunjukan nilai R Square sebesar 0.704 atau 70.4%. hal ini berarti variabel 

kualitas pelayanan dan komunikasi customer service mampu menjelaskan kepuasan konsumen pada PT. 

Sentra Grafika Kompumedia sebesar 70.4 % dan sisanya sebesar 29.6% dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini. 

. 
 

4. Hasil Uji t (Uji Parsial) 

Uji hipotesis secara parsial bertujuan untuk mengetahui apakah secara parsial variabel kualitas 

pelayanan dan komunikasi customer sertvice berpengaruh pada kepuasan pelanggan pada PT. Sentra 

Grafika Kompumedia, berdasarkan hasil pengolahan dapat disajikan pada tabel dibawah ini 

 
Tabel 12. Hasil Uji t (Uji Parsial) 

 

Variabel 
t Sig. 

Kesimpulan 
thitung ttabel Hasil α = 5% 

Kualitas Pelayanan -.716 1.98 .476 < 0.05 Hipotesis Diterima 

Komuniksi CS 13.964 1.98 .000 < 0.05 Hipotesis Diterima 

 

 Pada tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai thitung sebesar 

-0.716 dan nilai ttabel sebesar 1.98 dengan nilai signifikansi 0.476 < 0.05, maka dapat disimpulkan 

variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra 

Grafika Kompumedia 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 583.670 2 291.835 98.498 .000b 

Residual 237.029 80 2.963   

Total 820.699 82    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .843a .711 .704 1.721 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 
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 Pada tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa variabel komunikasi customer service memiliki nilai 

thitung sebesar 13.964 dan nilai ttabel sebesar 1.98 dengan nilai signifikansi 0.000 < 0.05, maka dapat 

disimpulkan variabel komunikasi customer service berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. 

 

 

 

 

DISCUSSION 

 
Dalam penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

Sentra Grafika Kompumedia, hasil menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Hal ini dapat menimbulkan pertanyaan tentang faktor-

faktor apa yang mungkin mempengaruhi kepuasan pelanggan di perusahaan tersebut. Salah satu faktor 

yang mungkin memainkan peranan adalah kondisi awal kepuasan pelanggan. Jika pelanggan memiliki 

ekspektasi yang rendah terhadap kualitas pelayanan PT. Sentra Grafika Kompumedia, walaupun 

kualitas pelayanan yang diberikan sudah memenuhi harapan minimum, mereka mungkin tetap tidak 

merasa puas. Ekspektasi rendah ini dapat disebabkan oleh pengalaman sebelumnya atau persepsi 

negatif terhadap industri atau perusahaan itu sendiri. Dalam kesimpulannya, hasil penelitian yang 

menunjukkan tidak adanya pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

pada PT. Sentra Grafika Kompumedia mengindikasikan bahwa terdapat faktor-faktor lain yang perlu 

diperhatikan. 

Dalam konteks PT. Sentra Grafika Kompumedia, komunikasi customer service dapat menjadi faktor 

yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Komunikasi yang efektif antara pelanggan 

dan customer service dapat memiliki dampak yang positif dalam memenuhi kebutuhan dan harapan 

pelanggan. Pertama-tama, komunikasi yang baik dengan customer service dapat membantu dalam 

memahami kebutuhan dan masalah pelanggan dengan lebih baik. Customer service yang responsif dan 

tanggap akan membantu pelanggan dalam mengkomunikasikan keluhan, permintaan, atau pertanyaan 

mereka dengan jelas. Dalam hal ini, pelanggan akan merasa didengar dan dihargai, sehingga mereka 

akan merasa lebih puas dengan pelayanan yang diberikan oleh PT. Sentra Grafika Kompumedia. 

komunikasi yang efektif juga memungkinkan customer service untuk memberikan informasi yang 

akurat dan tepat waktu kepada pelanggan. Dengan memberikan penjelasan yang jelas, solusi yang 

tepat, atau informasi yang diperlukan, pelanggan akan merasa terbantu dan puas dengan layanan yang 

diberikan. Komunikasi yang terbuka dan transparan juga dapat memperkuat hubungan pelanggan-

perusahaan, memperlihatkan bahwa PT. Sentra Grafika Kompumedia peduli dan berkomitmen untuk 

memberikan layanan terbaik kepada pelanggannya. 

1. Meningkatkan Kualitas Komunikasi Customer Service: Berdasarkan hasil pengujian yang 

menunjukkan bahwa komunikasi customer service berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, perusahaan harus memastikan bahwa customer service dilengkapi dengan 

keterampilan komunikasi yang baik. Pelatihan dan pengembangan keterampilan komunikasi, 

termasuk kemampuan mendengarkan aktif, empati, dan penggunaan bahasa yang jelas dan ramah, 

dapat membantu meningkatkan hubungan antara customer service dan pelanggan, serta 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

2. Meningkatkan Kualitas Pelayanan Secara Keseluruhan: Meskipun kualitas pelayanan secara 

parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, tetap penting bagi PT. Sentra 

Grafika Kompumedia untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan mereka. Hal ini dapat 

mencakup peningkatan efisiensi, peningkatan responsivitas terhadap kebutuhan pelanggan, 

pemenuhan janji pelayanan yang telah dijanjikan, dan peningkatan keseluruhan pengalaman 

pelanggan. Dengan meningkatkan kualitas pelayanan secara keseluruhan, perusahaan dapat 

menciptakan pengalaman yang positif bagi pelanggan dan memperkuat hubungan jangka panjang 

dengan mereka. 

3. Integrasi Kualitas Pelayanan dan Komunikasi Customer Service: Hasil pengujian simultan 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan komunikasi customer service berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, PT. Sentra Grafika Kompumedia 

dapat mempertimbangkan untuk mengintegrasikan kualitas pelayanan dan komunikasi customer 

service dalam upaya manajerial mereka. Misalnya, memberikan pelatihan kepada customer 
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service mengenai pentingnya kualitas pelayanan dan bagaimana meningkatkannya melalui 

komunikasi yang baik. Dengan cara ini, perusahaan dapat mencapai sinergi antara kualitas 

pelayanan dan komunikasi customer service untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Melalui implementasi saran-saran ini, PT. Sentra Grafika Kompumedia dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan dan komunikasi customer service mereka, yang pada gilirannya akan berdampak positif 

pada kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dapat membantu perusahaan 

mempertahankan pelanggan yang ada, meningkatkan citra perusahaan, dan mendapatkan keunggulan 

kompetitif di industri yang kompetitif. 

 

 
CONCLUSION 

 
Sesuai dengan uraian-uraian diatas serta hasil analisis dan interprestasi data yang telah 

dijelaskan sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan, sebagai berikut : 

1. Hasil pengujian secara parsial menunjukan bahwa kualitas pelayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra Grafika 

Kompumedia 

2. Hasil pengujian secara parsial menunjukan bahwa komunikasi customer service 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Sentra 

Grafika Kompumedia. 

3. Hasil pengujian secara simultan menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan 

komunikasi customer service berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Sentra Grafika Kompumedia. 
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