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ABSTRAK 

 

“PENGARUH STRATEGI KOMUNIKASI DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA LAYANAN CALL CENTER 112 

KOTA SEMARANG” 

 

Siti Nurida Lestari 

 

32802100091 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya layanan publik Call Center 

112 yang cepat dan responsif di tengah tingginya jumlah penduduk dan kerentanan 

terhadap bencana, khususnya di Kota Semarang yang berisiko tinggi terhadap 

situasi darurat. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh strategi 

komunikasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna dalam 

menggunakan layanan Call Center 112 di Kota Semarang. Jenis penelitian yang 

dilakukan adalah kuantitatif deskriptif dengan paradigma positivistik dan teori 

kepuasan (expectancy disconfirmation theory). Sampel penelitian ini adalah 100 

responden di Kota Semarang dengan teknik pengambilan sampel secara non-

probability sampling. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini 

adalah analisis regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menyatakan bahwa strategi komunikasi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang, dibuktikan 

dengan nilai t hitung 3,259 > t tabel 1,984 dan nilai signifikansi 0,002 < 0,05. 

Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dengan nilai t hitung 8,5 > t tabel 1,984 

dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Uji F menunjukkan strategi komunikasi dan 

kualitas pelayanan berpengaruh positif  terhadap kepuasan pengguna layanan Call 

Center 112 di Kota Semarang dengan nilai f hitung 231,290 > f tabel 3,09 dan nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,827, yang berarti 

82,7% kepuasan pengguna dipengaruhi oleh strategi komunikasi dan kualitas 

pelayanan. Temuan ini menegaskan pentingnya penerapan strategi komunikasi 

yang efektif dan peningkatan kualitas pelayanan dalam membentuk kepuasan 

pengguna terhadap layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

 

Kata Kunci :  Strategi Komunikasi, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Pengguna, Call Center 112 
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ABSTRACT 

 

“THE EFFECT OF COMMUNICATION STRATEGY AND SERVICE 

QUALITY ON USER SATISFACTION WITH THE 112 CALL CENTER 

SERVICE IN SEMARANG CITY” 

 

Siti Nurida Lestari 

 

32802100091 

 

This research is motivated by the importance of fast and responsive Call 

Center 112 public services amidst the high population density and vulnerability to 

disasters, particularly in Semarang City, which is at high risk of emergencies. The 

purpose of this study is to determine the effect of communication strategy and 

service quality on user satisfaction with the 112 Call Center service in Semarang 

City. This study used a descriptive quantitative approach with a positivistic 

paradigm and expectancy disconfirmation theory. The sample for this study was 

100 respondents in Semarang City, using a non-probability sampling technique. 

The data analysis technique used in this study was multiple linear regression 

analysis. 

The results indicate that communication strategy has a positive effect on 

user satisfaction with the 112 Call Center service in Semarang City, as evidenced 

by a calculated t-value of 3.259 > t-table 1.984 and a significance value of 0.002 < 

0.05. Service quality also has a positive effect, with a calculated t-value of 8.5 > t-

table 1.984 and a significance value of 0.000 < 0.05. The F-test indicates that 

communication strategy and service quality have a positive effect on user 

satisfaction with the 112 Call Center service in Semarang City, with a calculated f-

value of 231.290 > f-table 3.09 and a significance value of 0.000 < 0.05. The 

coefficient of determination (R²) is 0.827, indicating that 82.7% of user satisfaction 

is influenced by communication strategy and service quality. These findings 

underscore the importance of implementing effective communication strategies and 

improving service quality in shaping user satisfaction with the Semarang City 112 

Call Center. 

 

Keywords:  Communication Strategy, Service Quality, User Satisfaction, 

Call Center 112 
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MOTTO 

 

 

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar. Keberhasilan milik mereka yang terus 

berusaha”. 

-B. J. Habibie - 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia disebut sebagai negara berkembang dengan jumlah penduduk 

terbesar keempat di dunia pada tahun 2024, berdasarkan  data dari 

databoks.katadata.co.id review per 9 Desember 2024. Dari Gambar 1.1 terlihat 

India menempati posisi pertama negara dengan jumlah penduduk terbanyak di 

dunia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1 Jumlah Penduduk Terbanyak di Dunia 

Sumber : http://databoks.katadata.co.id/ 
 

Jumlah penduduk di dunia pada tahun 2024 diperkirakan mencapai 8,16 

miliar jiwa. Dalam hal ini, Indonesia menjadi negara dengan jumlah penduduk 

terbesar ke empat di dunia dengan jumlah penduduk sebesar 275 juta jiwa pada 

tahun 2022, yang meningkat sebesar 278 juta jiwa pada tahun 2023, dan meningkat 

mencapai 283 juta jiwa pada tahun 2024. 

http://databoks.katadata.co.id/
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Indonesia dengan jumlah penduduk yang besar dan beragam, menghadapi 

tantangan besar dalam menyediakan pelayanan publik yang baik, inovatif, dan 

efisien untuk dapat membangun kepercayaan masyarakat pada pemerintah dan 

dapat meingkatkan kualitas hidup masyarakat. Salah satu aspek yang penting dalam 

pengelolaan pelayanan publik adalah standar pelayanan, terutama dalam menangani 

situasi darurat.  

Di samping jumlah penduduk terbesar keempat di dunia, Indonesia 

menghadapi tantangan sebagai negara yang rentan terhadap bencana alam. 

Berdasarkan data Badan Nas |ional Penanggulangan Bencana (BNPB), |indones|ia 

mengalam|i 2.107 kasus bencana alam pada tahun 2024 (Yoanes Litha, 2025). 

Sela|in |itu, |Indones|ia juga rentan terhadap kecelakaan. Berdasarkan data kecelakaan 

lalu l|intas dar|i Kepala Korps Lalu L|intas Kepol|is|ian Republ|ik |Indones|ia 

(Kakorlantas Polr|i) |Inspektur Jenderal Aan Suhanan, |Indones |ia mengalam|i 

1.150.000 kecelakaan yang menewaskan sek |itar 27.000 juta j|iwa (Rengganis, 

2024).  

Dalam hal |in|i, sebaga|i negara yang rentan terhadap bencana alam dan 

kecelakaan, kebutuhan akan layanan darurat yang respons |if menjad|i sangat pent|ing 

untuk memenuh|i kebutuhan masyarakat. Layanan call center darurat sepert |i Call 

Center 112 berperan pent|ing dalam menyed|iakan saluran komun|ikas|i yang dapat 

menghubungkan masyarakat dengan |instans|i terka|it secara cepat dan tepat d |i 

daerah mas|ing-mas|ing, salah satunya Kota Semarang. 

Kota Semarang merupakan pusat pemer |intahan Prov|ins|i Jawa Tengah, 

luasnya sek|itar 373,70 km². Berbatasan dengan Kabupaten Kendal d |i barat, 
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Kabupaten Semarang d|i selatan, Kabupaten Demak d|i t|imur, dan Laut Jawa d |i 

utara, dengan gar|is panta|i sepanjang 13,6 k |ilometer. Kota Semarang sebaga|i |ibu 

kota Prov|ins|i Jawa Tengah mem|il|ik|i t|ingkat kepadatan penduduk yang t |ingg|i, 

dengan berbaga |i tantangan dalam hal pengelolaan layanan publ |ik dan komun|ikas|i 

darurat. Kota Semarang juga menghadap |i ancaman bencana alam, kecelakaan lalu 

l|intas, dan s|ituas|i darurat la|innya yang memerlukan respons cepat. Oleh karena |itu, 

keberadaan layanan pangg|ilan darurat d|i Kota Semarang sangat pent|ing untuk 

memast|ikan masyarakat dapat mendapatkan bantuan darurat dengan cepat. 

Salah satu layanan pangg|ilan darurat adalah Call Center 112, layanan yang 

d|ikembangkan oleh Kementer|ian Komun|ikas|i dan |Informat|ika untuk membantu 

masyarakat dalam s|ituas|i darurat. Layanan |in|i memungk|inkan masyarakat 

terhubung dengan p|ihak la|in sepert|i pol|is|i, pemadam kebakaran, ambulans, t |im 

med|is, dan penanganan bencana alam. Layanan Call Center 112 Kota Semarang 

d|ikelola oleh D |inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota 

Semarang, B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, yang 

merupakan |inovas|i dar|i Pemer|intah Kota yang d|iresm|ikan oleh Wal|ikota Hendrar 

Pr|ihad|i pada 2 Me|i 2018.  

Call Center 112 Kota Semarang mem|il|ik|i total 10 petugas operator utama 

yang terd|ir|i dar|i 6 lak|i-lak|i dan 4 perempuan. Sela|in |itu, Call Center 112 juga 

mem|il|ik|i 35 operator tambahan dar |i 4 komun|itas yang ada d|i Kota Semarang ya|itu 

Bankom Polrestabes Kota Semarang, Sr|it|i Polrestabes Kota Semarang, M|IK Semar 

S|igap, dan Kwarcab Kota Semarang. Layanan |in|i d|ibuat untuk mengatas|i 

keb|ingungan masyarakat ak|ibat banyaknya nomor telepon dar|i berbaga|i |instans|i 

pemer|intah yang harus d |ihubung|i saat menghadap|i keadaan darurat. 
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Layanan Call Center 112 pertama kal|i d|iselenggarakan secara mand|ir|i pada 

tahun 2016 oleh Pemer|intah Prov|ins|i DK|I Jakarta dan Kota Surabaya. Sela|in |itu, 

program |in|i juga d|ijad|ikan sebaga|i proyek percontohan d|i 10 kota la|innya, ya|itu 

Batam, Tangerang, Depok, Bogor, Bandung, Surakarta, Bal |ikpapan, Denpasar, 

Mataram, dan Makassar. Layanan  |in|i bertujuan untuk mempercepat respons 

darurat serta men|ingkatkan koord|inas|i antara pemer|intah daerah dan |instans|i 

terka|it dalam penanganan keadaan darurat d |i mas|ing-mas|ing w|ilayah. 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Data Pangg|ilan Layanan Darurat 112 

Sumber : d|iolah dar|i has|il penel|it|ian, 2025 

 

Berdasarkan data pangg|ilan masuk Call Center 112 Kota Semarang dalam 

per|iode Januar|i–Desember 2023, tercatat total 33.657 pangg|ilan. Dar |i jumlah 

tersebut, hanya 13.442 pangg|ilan yang merupakan pangg|ilan val|id yang 

membutuhkan layanan darurat, sementara 5.582 pangg|ilan adalah pangg|ilan 

|informas|i. Namun, terdapat 8.545 pangg|ilan yang tergolong prank call, dan 6.088 

pangg|ilan merupakan ghost call. Sela|in |itu, data pangg|ilan masuk Call Center 112 

Kota Semarang dalam per|iode Januar|i–Desember 2024, tercatat total 26.938 

pangg|ilan. Dar |i jumlah tersebut, hanya 12.336 pangg|ilan yang merupakan 
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pangg|ilan val|id yang membutuhkan layanan darurat, sementara 4.498 pangg|ilan 

adalah pangg |ilan |informas|i. Namun, terdapat 6.044 pangg|ilan yang tergolong 

prank call, dan 4.060 pangg|ilan merupakan ghost call. 

J|ika d|iband |ingkan dengan jumlah pangg|ilan val|id, ba|ik pada tahun 2023 

maupun 2024, angka prank call dan ghost call mas |ih tergolong t|ingg|i. Pada tahun 

2023, total prank call dan ghost call mencapa |i 14.633 pangg|ilan atau leb|ih dar|i 

jumlah pangg|ilan val|id. Sedangkan pada tahun 2024, jumlah prank call dan ghost 

call tercatat sebanyak 10.104 pangg|ilan, yang setara dengan sek |itar 96% dar|i 

jumlah pangg|ilan val|id. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Kategor|i Laporan Layanan Darurat 112 

Sumber : d|iolah dar|i has|il penel|it|ian, 2025 

 

Berdasarkan data kategor|i laporan terbanyak yang masuk ke Call Center 

112 Kota Semarang sepanjang tahun 2023 sampa |i dengan 2024 adalah darurat 

kesehatan dengan laporan tert |ingg|i perm|intaan Ambulance Transportas|i dengan 

8.449 pangg|ilan dan Pemer|iksaan Kesehatan dengan 5.843 pangg|ilan. Sementara 

|itu, laporan kategor|i Home care mencapa|i 3.528 pangg|ilan dan kategor|i 

Kecelakaan mencatat 3.706 pangg|ilan. 
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Program Kerja yang telah d|ilaksanakan oleh D|inas Komun|ikas|i, 

|Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota Semarang untuk layanan Call Center 

112 d|iantaranya Campa|ign CFD s|impang l|ima, Roadshow sos|ial|isas|i kelurahan 

kecamatan, Roadshow sos|ial|isas|i perempuan dan d|ifable, dan Lapor Semarang 

goes to campus. Layanan Call Center 112 Kota Semarang |in|i d|iharapkan dapat 

menjad|i solus|i yang efekt|if dalam menangan |i keadaan darurat dengan respons 

cepat dan prosedur yang ef|is |ien. Sebaga|i bag|ian dar|i upaya pemer|intah dalam 

men|ingkatkan pelayanan publ|ik, Call Center 112 d|iharapkan dapat member|ikan 

rasa aman kepada masyarakat dengan pelayanan yang cepat, dan tepat sasaran.  

Untuk mencapa|i tujuan layanan dalam menangan|i s|ituas|i darurat, 

pemer|intah Kota Semarang membutuhkan upaya dalam pelaksanaannya termasuk 

upaya komun|ikas|i yang d|ilakukan. Komun|ikas|i mem|il|ik|i peran yang sangat 

pent|ing bag|i pemer|intah dalam memast|ikan bahwa set|iap layanan dapat d|ipaham|i 

dengan jelas dan dapat d|ilaksanakan dengan ba|ik oleh masyarakat. Dalam 

pelaksanaan layanan, komun|ikas|i d|igunakan sebaga|i strateg|i agar semua p|ihak 

dapat memaham|i layanan dan menggunakannya dengan ba |ik. Strateg|i |in|i 

menekankan pr|ins|ip-pr|ins|ip komun|ikas|i, seh|ingga d|isebut strateg|i komun|ikas|i. 

Stateg|i komun|ikas|i adalah sebuah rencana dan cara yang d |igunakan oleh 

suatu kelompok atau organ|isas|i untuk menyampa|ikan pesan secara efekt |if 

(Zamzami & Sahana, 2021). Dengan strateg |i komun|ikas|i yang tepat, pesan dapat 

tersampa|ikan dengan jelas, member |ikan dampak yang d|iharapkan, serta 

mendapatkan respons yang sesua|i. Sela|in |itu, komun|ikas|i yang ba|ik juga harus 

d|ibareng|i dengan kual|itas pelayanan yang ba|ik.  
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Menurut Wyckof (Arief & Alfarizy, 2019), kual|itas pelayanan adalah 

seberapa ba|ik suatu layanan memenuh|i kebutuhan pelanggan sesua|i dengan 

harapan mereka. Kual|itas Pelayanan adalah t |indakan yang bers|ifat t |idak selalu 

terl|ihat secara langsung, namun dapat d|irasakan oleh konsumen. Pengukuran 

Kual|itas Pelayanan dapat d|il|ihat dar|i sejauh mana layanan tersebut dapat 

memenuh|i kebutuhan dan harapan mereka (Andi Riyanto, 2018). Kual|itas 

pelayanan sangat berhubungan dengan kepuasan pengguna. D|imana semak|in ba|ik 

pelayanan yang d|iber|ikan, maka semak|in t|ingg|i pula t|ingkat kepuasan yang 

d|irasakan oleh pengguna.  

Kepuasan pengguna adalah rasa senang atau kecewa yang d|irasakan 

seseorang setelah memband|ingkan harapannya dengan k|inerja atau has|il suatu 

layanan. Menurut Peter dan Olson, kepuasan atau ket |idakpuasan terjad|i ket|ika 

seseorang memband|ingkan harapan mereka sebelum membel|i dengan pengalaman 

yang mereka rasakan setelah membel |i produk tersebut. Ket |idakpuasan terhadap 

produk atau layanan dapat muncul j |ika kual |itas yang d|iter|ima t|idak sesua|i dengan 

apa yang d|iharapkan. Dengan kata la |in, kepuasan adalah perasaan yang muncul 

setelah memband|ingkan kenyataan yang sedang d|ialam|i dengan harapan yang 

d|im|il|ik|i (Putri Sekti Ari & Hanum, 2021). 

Namun, dalam penerapannya mas|ih terdapat berbaga|i permasalahan yang 

menghambat keberhas|ilan dar|i layanan |in|i. Salah satu masalah yang d|ihadap|i 

adalah kurangnya strateg|i komun|ikas|i yang d |igunakan oleh pemer|intah dalam 

menyos|ial|isas|ikan layanan Call Center 112 kepada masyarakat umum. Banyak 

warga yang belum mengetahu|i secara jelas bahwa layanan Call Center 112 Kota 

Semarang |in|i tersed|ia dan dapat d|igunakan secara grat|is.  
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Gambar 1.4 Komentar |Instagram @112semarang 

Sumber : Dokumen Pr|ibad|i, 2025 

 

Hal |in|i terl|ihat dar|i beberapa komentar d|i med|ia sos|ial |Instagram yang 

menggambarkan ket|idaktahuan masyarakat terhadap Call Center 112 Kota 

Semarang. Beberapa pengguna mengungkapkan keb |ingungannya, sepert|i yang 

d|iungkapkan oleh @yoursweetm|ilktea, "Aku baru tau ada 112 val|id d|i Semarang”, 

yang menunjukkan bahwa |informas|i tentang keberadaan layanan |in|i belum tersebar 

luas d|i masyarakat. Sela|in |itu, banyak pengguna yang mas|ih ragu dengan b|iaya 

penggunaan layanan |in|i, sepert|i yang d|itunjukkan oleh komentar @buaga_sleepy, 

"bebas pulsa atau t|idak ya?" serta pertanyaan dar|i @kal|ibersr|injan|i, “grat|is d|i 

armada nya aja apa grat |is keseluruhan (0 rup |iah) m|in?”. Sela|in |itu, sebag|ian 

pengguna mas|ih b|ingung baga|imana cara menghubung|i layanan |in|i dengan benar, 

sepert|i yang d|itanyakan oleh @garudazone1945, "Telfonnnya langsung 112, apa 

harus pake 024 d |idepannya?". 
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T|ingg|inya angka prank call dan ghost call juga menunjukkan perlunya 

edukas|i leb|ih lanjut kepada masyarakat agar t |idak menyalahgunakan layanan |in|i, 

karena dapat menghambat respons terhadap keadaan darurat yang sebenarnya Hal 

|in|i menunjukkan bahwa masyarakat belum sepenuhnya memaham |i fungs |i layanan 

|in|i, kapan seharusnya layanan |in|i d|igunakan, dan tata cara yang benar dalam 

menggunakan layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

 

 

 

Gambar 1.5 Komentar |Instagram @112semarang 

Sumber : Dokumen Pr|ibad|i, 2025 

 

Sela|in |itu, terdapat kr|it|ik mengena|i kurangnya panduan tekn|is dalam 

mengakses layanan Call Center 112 Kota Semarang |in|i. Beberapa pengguna 

berpendapat bahwa pemer|intah seharusnya menyed|iakan mater|i edukas|i sepert|i 

buku panduan atau selebaran yang ber|is|i tata cara melaporkan keadaan darurat 

dengan jelas dan r|ingkas. Kr|it|ik d|isampa|ikan oleh pengguna |Instagram 

@zawskyyy, yang menul|iskan, "Pemda/Pemkot harusnya nyebar |in kertas atau 

buku panduan untuk tata cara meng|informas|ikan ke call center urgent, jad|i ga 

berbel|it-bel |it dan masyarakat terb|iasa, cm|i|iw”. Kurangnya |informas|i |in|i dapat 

menghambat keberhas|ilan layanan, karena masyarakat mengalam|i kesul|itan dalam 

menyampa|ikan laporan yang benar dan tepat, yang d |imana pada akh |irnya akan 

dapat memperlambat proses penanganan darurat.   



10 

 

 

 

Gambar 1. 6 Komentar |Instagram @112semarang 

Sumber : Dokumen Pr|ibad|i, 2025 

 

Kual|itas pelayanan Call Center 112 Kota Semarang juga menjad|i perhat|ian 

utama masyarakat. Beberapa pengguna layanan |in|i ser|ing mengalam|i gangguan 

saat melakukan pangg |ilan darurat. Salah satu keluhan yang muncul adalah kesul|itan 

dalam menghubung|i nomor 112 menggunakan telepon seluler. Akun |Instagram 

@aul|iyasffna mengungkapkan keluhannya terka|it layanan |in|i melalu|i sebuah 

komentar, “Kak ada nomor wa khusus 112 ga? Soalnya kalo pake d |i seluler suka 

ga terhubung” menunjukkan bahwa masyarakat ser|ing mengalam |i pangg|ilan yang 

t|idak tersambung j|ika menghubung|i nomor 112 menggunakan telepon seluler. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.7 Komentar |Instagram @112semarang 

Sumber : Dokumen Pr|ibad|i, 2025 

 

Sela|in |itu, terdapat juga pengguna |Instagram yang menyampa|ikan 

keluhannya, sepert |i @aul|iyasffna yang mengatakan, “tap|i kalo pas telfon suka ga 

terhubung, selalu ada suara operator”. Hal |in|i menunjukkan bahwa pengguna 

mencoba menelepon 112 t|idak langsung terhubung dengan petugas, mela|inkan 

hanya terdengar suara operator. Sela|in |itu, pengguna la|in, @ofc_opentr|ip_d|iv.smg, 
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juga menyatakan, “saya hubung|i 112 kok ga b|isa ya? Saya butuh ambulance kak”. 

Hal |in|i menunjukkan bahwa pengguna t|idak b|isa menghubung|i layanan yang dapat 

menyebabkan keterlambatan dalam penanganan s|ituas|i darurat. 

Dar|i berbaga|i permasalahan tersebut, dapat d|is |impulkan bahwa strateg |i 

komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan menjad|i dua faktor pent|ing yang memengaruh|i 

kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang. Strateg|i komun|ikas|i 

yang efekt|if sangat d|iperlukan agar masyarakat dapat memaham |i keberadaan dan 

tata cara menggunakan layanan |in|i secara leb|ih luas, seh|ingga pengguna dapat 

dengan mudah mengakses layanan Call Center 112 Kota Semarang saat d|ibutuhkan 

dalam s|ituas|i darurat. Sementara |itu, kual|itas pelayanan yang ba|ik, termasuk dalam 

aspek kecepatan respon dalam menangan|i pangg|ilan darurat dan kemampuan 

dalam men|indaklanjut|i set|iap laporan yang d|iter|ima, menjad|i salah satu hal yang 

pent|ing dalam men|ingkatkan kepercayaan dan kepuasan masyarakat terhadap 

layanan |in|i. 

Berdasarkan ura|ian dar|i latar belakangnya, d |iangkatlah penel|it|ian dengan 

judulnya yakn|i “Pengaruh Strateg|i Komun|ikas|i dan Kual|itas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pengguna Layanan Call Center 112 Kota Semarang”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang yang telah d |ijelaskan, maka rumusan 

masalah penel |it|ian |in|i adalah : 

1. Apakah strateg|i komun|ikas|i berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112 Kota Semarang? 
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2. Apakah kual|itas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112 Kota Semarang? 

3. Apakah strateg |i komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang? 

 

1.3 Tujuan Penel|it|ian 

Berdasarkan rumusan masalah d |i atas, maka tujuan dalam penel|it|ian |in|i 

adalah : 

1. Untuk mengetahu|i pengaruh strateg |i komun|ikas|i terhadap kepuasan 

pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

2. Untuk mengetahu|i pengaruh kual|itas pelayanan terhadap kepuasan 

pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

3. Untuk mengetahu|i pengaruh strateg|i komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

 

1.4 Manfaat Penel|it|ian 

Adapun manfaat yang d|iharapkan dapat d|i ber|ikan melalu|i penel|it|ian |in|i : 

1. Secara Akadem |is 

Penel|it|ian |in|i d|iharapkan b|isa menambah referens|i penel|it|ian la|in 

dan dapat menjad |i sumber bacaan yang bermanfaat d|i l|ingkungan sek|itar. 
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2. Secara Prakt|is 

a) Bag|i Penul|is 

Penel|it|ian |in|i menjad|i kesempatan bag |i penul|is untuk 

mengetahu|i sejauh mana has|il penel|it|ian |in|i dan untuk mengetahu|i 

pengaruhnya. 

b) Bag|i Perusahaan 

Penel|it|ian |in|i d|iharapkan b|isa membantu perusahaan 

memaham|i faktor-faktor yang mempengaruh|i kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112. 

c) Bag|i Perguruan T|ingg|i 

Penel|it|ian |in|i d|iharapkan dapat member|ikan |informas|i yang 

bermanfaat bag|i mahas |iswa Un|ivers|itas |Islam Sultan Agung Semarang 

dalam penul|isan tugas akh|ir. 

3. Secara Sos|ial 

Penel|it|ian |in|i dapat mem|il|ik|i manfaat sos|ial dengan member|ikan 

|informas|i kepada pengguna d|i Kota Semarang tentang pengaruh strateg|i 

komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan terhadap kepuasan pengguna layanan 

Call Center 112 Kota Semarang. 

 

1.5 Kerangka Teor|i 

1.5.1 Parad|igma Penel|it|ian 

Parad|igma adalah sudut pandang atau perspekt |if yang d|igunakan oleh 

seseorang dalam mel|ihat dan memaham|i dun|ia, l|ingkungan alam sek|itarnya, atau 
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fenomena tertentu. Sela|in |itu, parad|igma sangat pent|ing untuk member|ikan 

pengetahuan yang menyeluruh tentang pedoman atau petunjuk penel|it|ian d|i b|idang 

|ilmu pengetahuan. Menurut Guba (Irwan, 2018), parad|igma adalah sebaga |i suatu 

alat atau kumpulan keyak|inan yang d|igunakan sebaga|i dasar oleh |ind|iv|idu atau 

kelompok dalam mendef |in|is|ikan dan menentukan suatu masalah penel|it|ian. 

Dalam penel|it|ian |in|i, penul|is menerapkan atau menggunakan metode 

penel|it|ian parad|igma pos|it|iv|ist|ik. Parad|igma pos|it|iv|ist|ik t|idak hanya mencakup 

pemahaman |ilmu anal|it|is saja, namun juga al|iran s|intes|is yang bertujuan untuk 

menghubungkan fenomena-fenomena sos|ial yang sedang terjad|i saat |in|i. Untuk 

memaham|i fenomena-fenomena sos |ial, parad|igma pos|it|iv|isme member|ikan 

keterl|ibatan yang pent|ing terhadap anal|is|is dan pemahaman dalam perubahan 

sos|ial. Parad |igma pos|it|iv|ist|ik menggambarkan suatu kejad |ian umum atau 

fenomena yang terjad|i dalam keh|idupan sehar|i-har|i dan menggunakan stat|ist|ik 

untuk mengumpulkan data selama penel|it|ian sedang berlangsung (Rimbani, 2017). 

Sela|in |itu, parad|igma pos|it|iv|ist|ik juga memungk|inkan untuk menyaj|ikan 

gambaran berdasarkan penemuan yang faktual dan terukur, seh |ingga dapat 

men|ingkatkan kebenaran dar|i has|il penel|it|ian yang telah d|ilakukan. 

Dalam penel |it|ian |in|i, penel|it|i menggunakan parad|igma pos |it|iv|ist|ik 

d|ikarenakan |ing|in mel|ihat adanya hubungan antara strateg |i komun|ikas|i dan 

kual|itas pelayanan terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota 

Semarang. Penel|it|i menggunakan parad |igma pos|it|iv|ist|ik untuk menghas|ilkan 

temuan yang dapat d|ipercaya dan sesua|i dengan top|ik penel|it|ian untuk mengetahu|i 
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penyebab utama suatu permasalahan. Parad |igma pos|it|iv|ist|ik juga mendorong 

penggunaan penel|it|ian kuant|itat|if sebaga|i sarana pemecah masalah. 

1.5.2 State Of The Art 

Tabel 1.1 State Of The Art 

No Nama Judul Penel|it|ian Metodolog|i Has|il Penel|it|ian 

1 Humala 

Sakt|i Purba 

Strateg|i 

Komun|ikas|i 

Pelayanan Publ|ik d|i 

Kota Tanjungbala|i 

Kual|itat|if Penel|it|ian |in|i 

menemukan bahwa 

strateg|i komun|ikas|i ASN 

d|i Kota Tanjungbala|i 

mencakup komun|ikas|i 

efekt|if, pesan jelas, dan 

penggunaan berbaga |i 

med|ia. Namun, 

pemahaman masyarakat 

yang beragam dan op|in|i 

negat|if mas|ih menjad |i 

tantangan dalam 

pelayanan publ|ik. 

2 Johnny 

Chandra 

Anal|is|is Pengaruh 

D|ig|ital Market|ing, 

Komun|ikas|i 

Pemasaran dan 

Kual|itas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan 

Kuant|itat|if  Has|il penel|it|ian 

menunjukkan bahwa 

d|ig|ital market|ing, 

komun|ikas|i pemasaran 

dan kual|itas pelayanan 

berpengaruh pos|it|if dan 
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Konsumen 

Pengguna |IPhone 

bers|ign|if|ikan terhadap 

kepuasan konsumen 

pengguna |Iphone d|i Kota 

Medan. 

3 Hendr|iawan 

Patadungan 

dan Gh|ina 

Suha|ila 

Pengaruh Strateg|i 

Komun|ikas|i, 

Kual|itas Pelayanan 

Teller Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Bank Mualamat 

Palopo 

Kuant|itat|if  Penel|it|ian |in|i 

menunjukkan bahwa 

strateg|i komun|ikas|i dan 

kual|itas pelayanan teller 

berpengaruh s|ign|if|ikan 

terhadap kepuasan 

nasabah Bank Muamalat 

Palopo. Untuk 

men|ingkatkan kepuasan 

dan loyal|itas nasabah, 

bank perlu 

mengopt|imalkan strateg|i 

komun|ikas|i dan 

keteramp|ilan teller guna 

mempertahankan daya 

sa|ing. 

Sumber : d|iolah dar|i has|il penel|it|ian, 2025 

Terdapat perbedaan antara penel|it|ian |in|i dengan penel|it|ian d|i atas. Pada 

penel|it|ian dengan judul “Strateg|i Komun|ikas|i Pelayanan Publ|ik d|i Kota 
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Tanjungbala|i”, yang d|itel|it|i oleh Humala Sakt|i Purba, menggunakan metode 

penel|it|ian kual|itat|if. Sedangkan dalam penel|it|ian |in|i, penel|it|i menggunakan 

metode penel|it|ian kuant|itat|if. 

Terdapat perbedaan antara penel |it|ian |in|i dengan penel|it|ian d|i atas. Pada 

penel|it|ian dengan judul “Anal|is|is Pengaruh D|ig|ital Market|ing, Komun|ikas|i 

Pemasaran dan Kual |itas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna 

|IPhone”, yang d|itel|it|i oleh Johnny Chandra, menel|it|i mengena|i objek dengan 

var|iabel d|ig|ital market|ing, komun|ikas|i pemasaran dan kual|itas pelayanan. 

Sedangkan dalam penel|it|ian |in|i, menel|it|i mengena|i objek strateg|i komun|ikas|i dan 

kual|itas pelayanan. 

Terdapat perbedaan antara penel |it|ian |in|i dengan penel|it|ian d|i atas. Pada 

penel|it|ian dengan judul “Pengaruh Strateg|i Komun|ikas|i, Kual|itas Pelayanan Teller 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mualamat Palopo”, yang d|itel|it|i oleh 

Hendr|iawan Patadungan dan Gh|ina Suha|ila, menel|it|i mengena|i subjek nasabah 

Bank Mualamat Palopo dengan jumlah sampel sebanyak 30 orang, menggunakan 

tekn|ik pengamb|ilan sampel S|imple Random Sampl|ing. Sedangkan dalam 

penel|it|ian |in|i, menel |it|i mengena|i subjek pengguna layanan Call Center 112 Kota 

Semarang dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang, menggunakan tekn |ik 

pengamb|ilan sampel Purpos|ive Sampl|ing. 

Jad|i, kebaruan dar |i penel|it|ian |in|i adalah berfokus pada layanan darurat Call 

Center 112 Kota Semarang dengan pendekatan kuant |itat|if menggunakan purpos|ive 

sampl|ing pada 100 responden. Var|iabel yang d |itel|it|i adalah strateg|i komun|ikas|i 

dan kual|itas pelayanan dalam ka|itannya dengan kepuasan pengguna, seh |ingga 
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berbeda dar|i penel|it|ian sebelumnya yang leb|ih menyorot|i atau menel|it|i layanan 

publ|ik umum, perbankan, maupun pada pemasaran produk. 

1.5.3 Teor|i Penel|it|ian 

1.5.3.1 Strategi Komunikasi 

 Strategi berasal dari bahasa Yunani yaitu dari kata “stratos” yang 

mempunyai arti tentara dan kata “agein” yang mempunyai arti memimpin, sehingga 

strategi dapat diartikan sebagai cara memimpin pasukan. Sementara itu, komunikasi 

berasal dari bahasa Latin yaitu “communicatio” yang mempunyai arti 

pemberitahuan atau pertukaran pikiran. Komunikasi pada dasarnya merupakan 

suatu proses penyampaian simbol atau tanda yang mempunyai makna agar dapat 

dipahami bersama oleh pihak-pihak yang terlibat. Strateg|i komun|ikas|i adalah 

proses perencanaan dan pengelolaan komun |ikas|i sebaga|i langkah yang terencana 

untuk mencapa|i suatu tujuan tertentu (Adawiyah & Arif, 2022). 

Menurut Rob|in Mehall, strateg|i komun |ikas|i adalah kumpulan |informas|i 

tertul|is yang menggambarkan proses-proses yang d|iperlukan untuk membangun 

hubungan komun|ikas|i yang ba|ik untuk mencapa|i suatu tujuan. Berbaga|i alat, 

program, dan prosedur d|igunakan selama proses |in|i untuk mengukur dan 

merumuskan has |il secara tepat. Sementara |itu, Cangara mendef|in|is|ikan strateg|i 

komun|ikas|i adalah sebaga|i bag|ian dar|i proses perencanaan yang d|ilakukan untuk 

mengubah per|ilaku manus|ia dan membangk|itkan munculnya |ide-|ide baru (Reza, 

2021). 

 Strategi komunikasi adalah suatu cara menyampaikan pesan secara 

terencana dengan tujuan untuk memberikan informasi serta mempengaruhi orang 
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lain agar memahami dan mendukung suatu ide, produk, atau layanan dari sebuah 

organisasi. Dalam strategi komunikasi, terdapat tujuan jangka pendek yang dapat 

dicapai melalui beberapa taktik, namun sebuah tatik tidak akan bermanfaat apabila 

tidak didukung oleh strategi (Dr. H. Ijang Faisal, 2016). 

 Menurut Lasswell, komunikasi dapat berjalan dengan baik jika melalui 

lima tahap utama. Kelima tahap itu adalah sebagai berikut (Yasmin & Priyanata, 

2024) : 

1. Who, siapa orang yang menyampaikan pesan atau komunikator. 

2. Says What, pesan yang ingin disampaikan. 

3. In Which Channel, melalui saluran atau media apa pesan itu disampaikan. 

4. To Whom, siapa penerima pesan atau komunikan. 

5. With what Effect, perubahan atau dampak apa yang muncul atau terjadi 

ketika komunikan menerima pesan komunikasi yang telah tersampaikan. 

1.5.3.2 Teor|i Kepuasan (Expectancy D|isconf|irmat|ion Theory) 

Teor|i Kepuasan (Expectancy D|isconf|irmat|ion Theory) adalah teor |i yang 

d|ikembangkan oleh R|ichard L. Ol|iver pada tahun 1980. Teor|i |in|i, yang ser|ing 

d|is|ingkat menjad |i EDT, d|igunakan untuk menjelaskan mengapa seseorang 

mungk|in merasa puas atau t|idak puas. Menurut teor|i |in|i, perasaan puas atau t|idak 

puas muncul ket|ika seseorang membel|i suatu produk atau menggunakan layanan 

dan memband|ingkan harapan awalnya dengan k |inerja nyata produk atau layanan 

tersebut. 

Teor|i Kepuasan (Expectancy D|isconf|irmat|ion Theory), yang d|ikenal juga 

sebaga|i The Expectancy D|isconf|irmat|ion Model, merupakan pengembangan dar|i 
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Cogn|it|ive D|issonance Theory (CDT). Leon Fest|inger pertama kal|i mengusulkan 

konsep CDT pada tahun 1957. |Is|i dar|i teor|i |in|i adalah memband|ingkan harapan 

seseorang tentang sesuatu dengan kenyataan yang sebenarnya d |ihadap|i secara 

langsung. 

Teor|i kepuasan menjelaskan bahwa rasa puas atau t |idak puas yang 

d|irasakan pengguna muncul karena adanya perband |ingan antara harapan mereka 

sebelum menggunakan dengan kenyataan setelah menggunakan suatu layanan. Saat 

akan menggunakan layanan, pengguna b |iasanya sudah mem|il|ik|i gambaran atau 

harapan mengena|i baga|imana layanan |itu akan bekerja (Purba, 2017). Model teor|i 

|in|i terd|ir|i dar|i empat elemen ya|itu : 

1. Harapan, d|idef|in|is|ikan sebaga|i perk|iraan atau dugaan pelanggan mengena|i 

baga|imana sebuah layanan akan bekerja. Expectat|ion D|isconf|irmat|ion 

Theory (EDT) menjelaskan baga|imana per|ilaku pelanggan terbentuk saat 

membel|i sesuatu. Pertama, pelanggan yang sudah pernah menggunakan 

produk atau layanan sebelumnya b|iasanya mem|il|ik|i harapan yang 

d|idasarkan pada pengalaman mereka. Kedua, bag |i pelanggan baru yang 

belum pernah mencoba produk atau layanan tersebut, harapan mereka 

d|ibentuk dar|i |informas|i yang d|idapat, sepert |i dar|i pendapat orang la|in, 

|iklan, atau pember|itaan d|i med|ia.  

2. K|inerja yang d|irasakan, berka|itan dengan pengalaman pengguna saat 

menggunakan layanan, yang b|isa leb |ih ba|ik atau leb|ih buruk dar|i yang 

d|iharapkan. Pelanggan yang telah mencobanya secara langsung dan yang 
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belum akan terus menggunakan layanan tersebut selama jangka waktu 

tertentu untuk menentukan kual|itas sebenarnya yang d|iber|ikan. 

3. D|iskonf|irmas|i, perbedaan antara harapan awal pelanggan dan k |inereja 

aktual yang d|iamat|i. 

4. Kepuasan, Pelanggan akan merasa puas j |ika layanan yang d|iter|ima sesua|i 

bahkan leb|ih ba|ik dar|i harapan (d|iskonf|irmas|i pos|it|if), dan merasa t|idak 

puas j|ika has|ilnya leb|ih buruk dar|i yang d|iharapan (d|iskonf|irmas|i negat|if). 

J|ika has|ilnya sama dengan harapan, maka terjad|i konf|irmas|i.  

 

1.6 Kerangka Pem |ik|iran 

Kerangka pem|ik|iran adalah landasan dar|i pengetahuan mendalam yang 

membentuk perseps|i dan dasar pengetahuan orang la|in. Kerangka pem|ik|iran 

berfungs|i sebaga|i platform untuk mengembangkan |ide-|ide, yang kemud|ian 

d|isalurkan ke dalam penel |it|ian. Kerangka pem|ik|iran memerlukan pemahaman 

yang d|iperoleh penel|it|i dar|i has|il pencar|ian sumber la|in sebelum d|iterapkan pada 

penel|it|ian |in|i (Sabariah et al., 2021). D|idalam penel|it|ian |in|i d|igunakan var|iabel 

sebaga|i ber|ikut : 

 

Var|iabel Bebas : (X1) Strateg|i Komun |ikas|i 

: (X2) Kual |itas Pelayanan 

Var|iabel Ter|ikat : (Y) Kepuasan Pengguna 
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Gambar 1.8 Kerangka pem |ik|iran 

 

1.7 H|ipotes|is Penel|it|ian 

H|ipotes|is merupakan dugaan sementara yang d|ibuat untuk menjalaskan 

suatu per|ist|iwa atau fenomena dan mas|ih perlu d|ibukt|ikan melalu|i penel|it|ian. 

Menurut Sug|iyono (Aryanti, 2020), h|ipotes|is merupakan suatu jawaban sementara 

yang d|ibuat untuk menjawab pertanyaan dar|i rumusan masalah penel|it|ian, yang 

d|imana rumusan masalah tersebut sudah d|isusun dalam bentuk kal|imat pertanyaan. 

Dalam penel|it|ian |ilm|iah, h|ipotes|is berfungs|i sebaga|i kes|impulan awal yang 

mengarahkan proses penel|it|ian dengan memfokuskan pengumpulan dan anal |is|is 

data. Serta penguj |ian h|ipotes|is sangat pent|ing d|ilakukan karena menjad|i landasan 

untuk menguj|i teor|i dalam kerangka teor|i yang leb|ih luas. 

Dengan dem|ik|ian h|ipotes|is yang d|iajukan dalam penel|it|ian |in|i adalah 

sebaga|i ber|ikut : 

H1 : Terdapat pengaruh strateg|i komun|ikas|i terhadap kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112 Kota Semarang 

Strategi Komunikasi  

(X1) 

Kualitas Pelayanan  

(X2) 

Kepuasan Pengguna 

(Y) 

H1 

H2 

H3 
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H2 : Terdapat pengaruh kual|itas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112 Kota Semarang 

H3 : Terdapat pengaruh strateg|i komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang 

 

1.8 Def|in|is|i Konseptual 

Def|in|is|i konseptual penjelasan suatu konsep dalam bentuk kata-kata 

berfungs|i untuk member|ikan pemahaman yang leb|ih jelas tentang top|ik yang 

d|itel|it|i. Berdasarkan teor|i yang sudah d |ijelaskan sebelumnya, def|in|is|i konseptual 

dar|i set|iap var|iabel dapat d|ijabarkan sebaga|i ber|ikut : 

1.8.1 Var|iabel Bebas (Var|iabel |Independen) 

1.8.1.1 Strateg|i Komun|ikas|i 

Strateg|i komun|ikas|i adalah metode atau cara penyampa|ian komun|ikas |i 

dalam menyampa|ikan pesan seh|ingga tujuan yang telah d|itetapkan dapat d|icapa|i 

dengan cara yang terencana dan sesua|i dengan standar, memast|ikan bahwa pesan 

sampa|i ke orang yang tepat dan d|ilaksanakan secara profes|ional. Komun|ikas|i yang 

ba|ik b|iasanya menjad |i dasar keberhas|ilan strateg|i komun|ikas|i, sedangkan 

pendekatan strateg|i komun|ikas|i yang t|idak efekt|if dapat berdampak negat|if 

(Sahrin, 2022). 

Menurut Harold D. Lasswell, strateg|i komun |ikas|i dapat d|ipaham|i sebaga|i 

suatu proses komun|ikas|i yang menjawab pertanyaan “Who, says what, |in wh|ich 

channel, to whom, w|ith what effect?” (S|iapa, Mengatakan Apa, Melalu|i Saluran 

Apa, Kepada S|iapa, Dengan Efek Apa?). Setiap elemen mempunyai peran penting 
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dalam mempengaruhi keberhasilan komunikasi. Misalnya, Latar belakang 

komunikator dan komunikan sangat mempengaruhi bagaimana pesan disampaikan 

dan diterima. Dari sisi pesan, pesan yang tepat atau sesuai lebih mudah dipahami 

oleh komunikan. Dari sisi media, komunikasi bisa berlangsung secara langsung 

melalui tatap muka maupun tidak langsung melalui media. Terakhir yaitu efek yang 

ditimbulkan. Jika tujuannya adalah agar proses komun |ikas|i dapat berjalan dengan 

lancar dan dapat menghas|ilkan efek serta respon yang d |i|ing|inkan, maka 

komunikasi dapat dikatakan berhasil (Vardhani et al., 2018). 

Berdasarkan penjelasan d|i atas dapat d|is|impulkan bahwa strateg|i 

komun|ikas|i adalah proses perencanaan yang terstruktur dan terarah untuk 

menyampa|ikan pesan dengan tujuan mencapa|i has|il komun|ikas|i yang efekt|if. 

Strateg|i |in|i mel|ibatkan penggunaan metode, alat, dan pendekatan yang tepat untuk 

memast|ikan bahwa pesan d|isampa|ikan sudah tepat dan dapat menghas |ilkan 

perubahan dalam s|ikap, per|ilaku, atau pemahaman sesua|i dengan tujuan yang 

d|i|ing|inkan. 

1.8.1.2 Kual|itas Pelayanan 

Kual|itas layanan adalah perbedaan antara layanan yang d|iter|ima pengguna 

dengan layanan yang mereka harapkan. J|ika pelayanan meleb|ih|i harapan, maka 

pelayanan tersebut dapat d|ianggap ba|ik. Namun, j|ika pelayanan t |idak memenuh|i 

harapan, layanan tersebut akan d |ianggap t|idak memada|i atau kurang ba|ik 

(Sugiarsih Duki Saputri, 2019). 

Menurut Lovelock dan Wr|ight, kual|itas pelayanan adalah kemampuan suatu 

produk atau layanan untuk memenuh|i harapan dan ke|ing|inan konsumen (Rohaeni 
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& Marwa, 2018). Sementara |itu, Kotler mendef|in|is|ikan kual|itas layanan adalah 

segala bentuk t|indakan atau keg|iatan yang d|iber|ikan oleh suatu p|ihak kepada p|ihak 

la|in tanpa mel |ibatkan perp|indahan kepem|il|ikan apapun. Menurut Kotler, kualitas 

pelayanan dapat diukur melalui lima indikator yaitu reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangibles. Indikator ini digunakan untuk mengetahui 

apakah layanan yang diberikan sudah sesuai dengan harapan pengguan dan 

berperan pada kepuasan pengguna (Mariansyah, 2020). 

Berdasarkan penjelasan d|iatas dapat d|is|impulkan bahwa kual|itas pelayanan 

adalah t|ingkat kemampuan suatu layanan dalam memenuh|i atau bahkan meleb|ih|i 

harapan dan ke |ing|inan pengguna. Kepuasan konsumen dan pengguna dapat 

membedakan kual|itas pelayanan yang ba|ik, yang dapat d|icapa|i melalu|i keg|iatan 

atau upaya dar|i |ind|iv|idu dan organ |isas|i untuk member|ikan layanan yang ba|ik dan 

opt|imal. 

1.8.2 Var|iabel Ter|ikat (Var|iabel Dependen) 

1.8.2.1 Kepuasan Pengguna 

Suatu perusahaan atau organ|isas|i ser|ing kal|i d|id|ir|ikan dengan tujuan utama 

memenuh|i kebutuhan dan kepuasan konsumennya. Kepuasan pengguna merupakan 

salah satu hal terpent|ing tentang seberapa ba|ik suatu b|isn|is atau organ |isas|i dapat 

melayan|i penggunanya (Istianah & Yustanti, 2022). Kepuasan |in|i terjad|i ket|ika 

pengguna yak |in bahwa mereka telah mener|ima apa yang mereka harapkan dalam 

hal produk, layanan, atau pengalaman secara keseluruhan. J |ika kual|itas layanan 

yang d|iperoleh pengguna memenuh|i atau melampau|i harapan mereka, perusahaan 

atau organ|isas|i tersebut telah member|ikan kepuasan yang d|iperlukan. 
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Menurut |Irwan, kepuasan pengguna adalah dapat d|il|ihat dar|i t|iga |ind|ikator 

utama ya|itu kesesua|ian dengan kebutuhan, total|itas dalam layanan, dan kesenangan 

dan kenyamanan. Kepuasan atau ketidakpuasan muncul dari perbandingan antara 

harapan pengguna dengan kinerja layanan yang dirasakan. Dengan kata lain, 

pengguna akan merasa puas apabila suatu layanan dapat memenuhi kebutuhan, 

diberikan dengan baik, dan memberikan pengalaman yang menyenangkan. 

Sementara |itu, menurut Tj|iptono kepuasan pengguna adalah pen|ila|ian seseorang 

terhadap layanan yang d|ip|il|ih dapat memenuh|i dan meleb|ih|i harapan (Putra, 2021). 

Berdasarkan penjelasan d|i atas dapat d|is|impulkan bahwa kepuasan 

pengguna adalah perasaan yang muncul ket |ika seseorang yak|in layanan yang 

d|iter|imanya memenuh|i atau meleb |ih|i ekspektas|inya. Kepuasan |in|i mengukur 

seberapa ba|ik perusahaan atau organ|isas|i b|isa member|ikan apa yang d |ibutuhkan 

dan d|i|ing|inkan penggunanya, yang dapat memengaruh|i loyal|itas dan keberlanjutan 

jangka panjang hubungan antara pengguna dan penyed|ia layanan. 

 

1.9 Def|in|is|i Operas|ional 

Operas |ional adalah konsep yang bers|ifat abstrak yang d|igunakan untuk 

memudahkan pengukuran var|iabel. Def |in|is|i operas|ional salah satu sumber 

|informas|i yang ba|ik bag|i penel|it|i yang |ing|in mempelajar|i var|iabel-var|iabel yang 

dapat d|ipercaya. Penjelasan dar|i def|in|is|i operas|ional dar|i var|iabel-var|iabel 

penel|it|ian |in|i sebaga|i ber|ikut : 
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1.9.1 Var|iabel Bebas (Var|iabel |Independen) 

1.9.1.1 Strateg|i Komun|ikas|i 

Menurut Harold. D. Lasswell, |ind|ikator strateg|i komun|ikas|i adalah sebaga|i 

ber|ikut : 

1. Who (komun|ikator) 

Komun|ikator adalah p|ihak yang mem|il|ik|i peran pent|ing untuk 

menyampa|ikan pesan dalam komun|ikas|i. Komun|ikator b|isa berasal dar|i 

|ind|iv|idu, kelompok, negara, organ|isas|i, maupun perusahaan. 

2. Says what (pesan) 

Pesan adalah sumber komun |ikas|i yang d|iter|ima oleh orang la|in. 

Pesan dapat d|isampa|ikan melalu|i l|isan atau f|is|ik untuk menunjukkan 

perasaan, n|ila|i, dan |ide.  

3. |In wh|ich channel (med|ia) 

Med|ia adalah alat untuk menyampa|ikan pesan dar|i peng|ir|im pesan 

(komun|ikator) kepada masyarakat. Menurut ahl |i ps|ikolog|i med|ia, |indera 

yang pal|ing berperan pent|ing dalam proses komun|ikas|i adalah mata dan 

tel|inga. 

4. To whom (pener|ima) 

Komun|ikator adalah orang yang mener|ima komun|ikas|i dar|i 

peng|ir|imnya. Untuk menjam|in bahwa pesan d|ipaham|i dengan ba|ik, 

komun|ikator harus menggunakan bahasa atau |isyarat yang d|ipaham|inya. 

5. W|ith what effect (efek) 

Efek adalah reaks|i atau respons yang terjad|i ket|ika seseorang 

mendengar pesan, sepert|i pen|ingkatan |informas|i, h|iburan, atau perubahan 

s|ikap dan per|ilaku. 
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1.9.1.2 Kual|itas Pelayanan 

Menurut Kotler, kual|itas pelayanan dapat d|iukur melau|i beberapa |ind|ikator, 

ya|itu (Gumilang, 2017) : 

1. Rel|iab|il|ity, kemampuan member|ikan layanan secara kons|isten dan tepat. 

2. Respons|iveness, kesed|iaan petugas untuk membantu pengguna dalam 

member|ikan layanan yang cepat. 

3. Assurances, pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan petugas dalam 

member|ikan menjam|in mutu seh|ingga pengguna percaya dan yak|in. 

4. Empathy, perhat|ian yang d|iber|ikan secara pr |ibad|i kepada set |iap pengguna. 

5. Tang|ibles, kond|is|i f|is|ik layanan yang terl|ihat dar|i fas|il|itas, peralatan, serta 

sarana dan prasarana yang d|igunakan. 

1.9.2 Var|iabel Ter|ikat (Var|iabel Dependen) 

1.9.2.1 Kepuasan Pengguna 

Menurut |Irwan (Munthe, 2019), kepuasan pengguna mam|il|ik|i |ind|ikator-

|ind|ikator ya|itu antara la |in : 

1. Kesesua|ian dengan kebutuhan pengguna 

Pelayanan harus d|iber|ikan dengan sepenuh hat|i karena kepuasan 

pengguna bersumber dar|i ketulusan dalam melayan|i. Pengguna akan 

mengharga|i suatu s|istem |informas|i yang member|ikan pelayanan cepat dan 

akurat. 

2. Total|itas member|ikan layanan 

Petugas harus member|ikan layanan dengan sepenuh hat |i. Mereka 

harus melakukan segala yang mungk |in untuk memenuh|i kebutuhan 
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pengguna, menyed|iakan |informas|i yang lengkap, dan menjam|in bahwa 

s|istem |informas|i yang dapat d|iakses sesua|i dan mudah d|igunakan. 

3. Kesenangan dan kenyamanan 

T|ingkat kenyamanan dan kesenangan yang d|irasakan pengguna saat 

d|ilayan|i oleh petugas menunjukkan pen|ingkatan kual|itas layanan. Ket|ika 

pengguna dapat mengakses dengan mudah, mereka merasa leb|ih nyaman 

dan men|ikmat|i pengalaman mereka. 

 

Tabel 1.2 Def|in|is|i Operas|ional 

Var|iabel |Ind|ikator Skala 

Strateg|i Komun|ikas|i (X1) Who (komun|ikator) L|ikert 

Says what (pesan) 

|In wh|ich channel (med|ia) 

To whom (pener|ima) 

W|ith what effect (efek) 

Kua|itas Pelayanan (X2) Rel|iab|il|ity L|ikert 

Respons|iveness 

Assurances 

Empathy 

Tang|ibles 

Kepuasan Pengguna (Y) Kesesua|ian dengan kebutuhan 

pengguna 

L|ikert 

Total|itas member|ikan layanan 

Kesenangan dan kenyamanan 

Sumber : d|iolah dar|i has|il penel|it|ian, 2025 

 

 



30 

 

 

1.10 Metode Penel|it|ian 

1.10.1 T|ipe Penel|it|ian 

Metode penel|it|ian yang d|igunakan adalah metode deskr |ipt|if dengan 

pendekatan kuant|itat|if. Menurut Kas |iram, penel |it|ian kuant|itat|if adalah metode 

untuk memperoleh pengetahuan dengan menggunakan angka sebaga |i alat anal|is|is. 

Sedangkan Metode deskr|ipt|if adalah salah satu bentuk penel|it|ian kuant|itat|if yang 

menggunakan rumusan masalah untuk menganal |is|is s|ituas|i sos|ial secara 

menyeluruh, luas, dan mendalam (adiputra, 2022). Tujuan penel|it|ian deskr|ipt|if 

dengan pendekatan kuant|itat|if adalah untuk menggambarkan keadaan secara 

mendalam dan d|idukung dengan stud|i kepustakaan secara menyeluruh untuk 

mengamb|il kes|impulan secara past|i. Serta memperoleh pemahaman yang leb |ih 

mendalam mengena|i penel|it|ian. 

Penel|it|ian |in|i menggunakan metode deskr|ipt|if dengan pendekatan 

kuant|itat|if untuk mengetahu|i dan mel|ihat apakah var|iabel bebas pada penel |it|ian |in|i 

d|ipengaruh|i oleh X1 dan X2 ya|itu strateg|i komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan yang 

berpengaruh pada var |iabel Y dependen ya|itu kepuasan pengguna. 

1.10.2 Populas|i dan Sampel 

1.10.2.1 Populas|i  

Populas|i adalah sekumpulan objek atau subjek yang telah d|itentukan oleh 

penel|it|i untuk d|itel|it|i dan kemud|ian has|ilnya d|igunakan untuk menar|ik 

kes|impulan. Mem|il|ih populas|i yang tepat merupakan langkah yang pent |ing dalam 

menggambarkan fenomena yang d |iamat|i secara akurat. Serta pemahaman yang 

menyeluruh juga dapat memudahkan perolehan data yang relevan dan val |id untuk 
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penel|it|ian. Populas|i dalam penel|it|ian |in|i adalah penduduk Kota Semarang yang 

berus|ia d|i atas 17 tahun sebanyak 1.339.051 orang, dar|i total jumlah penduduk Kota 

Semarang yang mencapa|i 1.708.830 j|iwa (BPS, 2024). Alasannya adalah karena 

pada us|ia 17 tahun seseorang d|ianggap sudah cukup dewasa untuk membuat 

keputusan send|ir|i. Pada us|ia |in|i, umumnya seseorang sudah b|isa berp |ik|ir dengan 

leb|ih matang dan memaham|i konsekuens|i dar|i keputusan yang d|iamb|il. 

1.10.2.2 Sampel  

Sampel adalah sebag|ian kec|il dar|i suatu kelompok yang leb|ih besar yang 

d|ip|il|ih untuk d|itel|it|i, dengan tujuan agar has|il dar|i sampel tersebjut dapat 

member|ikan |informas|i pent|ing tentang sebuah kelompok besar (populas |i). 

Adapun jumlah sampel yang d|igunakan sebaga|i responden dalam penel|it|ian 

|in|i d|itentukan dengan menggunakan rumus slov|in (Marbun, 2021) : 

N = 
N

1+Ne2 

D|imana : 

N = Ukuran sampel 

N = Total Populas|i 

E = N|ila|i kr|it|is atau batas tolerans|i kesalahan 

Dalam rumus slov|in terdapat dua ketentuan untuk menentukan n |ila|i kr|it|is 

atau batas tolerans|i kesalahan, ya|itu : 

1. N|ila|i e = 10% (0,1) apab|ila populas|i dalam jumlah besar 

2. N|ila|i e = 20% (0,2) apab|ila populas|i dalam jumlah kec|il 

Jumlah penduduk berdasarkan umur d|i Kota Semarang yang berus |ia d|i atas 

17 tahun sebanyak 1.339.051 orang dan merupakan populas|i dalam jumlah besar. 
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Oleh karena |itu, penel|it|ian |in|i menggunakan tolerans|i kesalahan sebesar 10% (0,1). 

D|itentukan dengan menggunakan rumus Slov|in dengan perh|itungan sebaga |i 

ber|ikut : 

n = 
1.339.051

1+1.339.051 (0,1)
2    = 99,99 = 100 

 

Has|il perh |itungan rumus Slov|in menunjukkan bahwa penel|it|ian |in|i 

membutuhkan 100 sampel, seh|ingga jumlah responden yang d|ibutuhkan sebanyak 

100 responden. 

1.10.3 Tekn|ik Pengamb|ilan Sampel 

Pengamb|ilan sampel adalah langkah pertama dan bag|ian pent|ing dalam 

proses anal |is|is penel|it|ian. Dalam penel|it|ian |in|i d|igunakan tekn|ik Non-Probab|il|ity 

Sampl|ing, ya|itu tekn|ik pengamb|ilan sampel yang t|idak member|i peluang yang 

sama bag|i set|iap anggota populas|i yang d|ip|il|ih. Dalam penel|it|ian |in|i, penel|it|i 

mem|il|ih menggunakan purpos|ive sampl|ing, adalah cara menentukan sampel 

berdasarkan pert|imbangan penel|it|i tentang sampel mana yang pal |ing bermanfaat 

dan efekt|if untuk penel|it|ian (Heri Retnawati, 2015). Keputusan menggunakan 

purpos|ive sampl|ing d|idasarkan pada pengetahuan bahwa t |idak semua sampel 

memenuh|i kr|iter|ia untuk penel|it|ian |in|i, penel|it|i harus menentukan kr|iter|ia apa saja 

yang harus d |ipenuh|i oleh sampel yang d |ip|il|ih.  Dalam penel|it|ian |in|i penel|it|i 

mem|il|ih responden yang mem|il|ik|i kr|iter|ia sebaga|i ber|ikut : 

1. Masyarakat Kota Semarang yang berus|ia d|i atas 17 tahun 

2. Pernah menghubung|i layanan Call Center 112 Kota Semarang 
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1.10.4 Sumber Data 

Sumber data adalah segala hal yang b|isa member|ikan |informas|i untuk 

penel|it|ian. Sumber data sangat pent |ing agar has|il penel|it|ian dapat d|ipercaya. Data 

yang d|ikumpulkan dalam penel|it|ian |in|i terd|ir|i dar|i data pr|imer dan data sekunder 

(Abdullah et al., 2022). 

1.10.4.1 Data Pr|imer 

Data pr|imer adalah data yang d|iperoleh langsung dar|i sumber data oleh 

suatu organ|isas|i, lembaga, atau |ind|iv|idu untuk menjawab permasalahan tertentu.  

Dalam penel|it|ian |in|i, data d|iperoleh melalu |i penyebaran kues|ioner yang memenuh|i 

kr|iter|ia yang telah d|itetapkan oleh penel|it|i. Kriterianya ya|itu masyarakat Kota 

Semarang yang berus |ia d|i atas 17 tahun dan pernah menghubung|i layanan Call 

Center 112 Kota Semarang. 

1.10.4.2 Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang sudah tersed|ia dan d|ikumpulkan dengan 

maksud la|in sela|in menyelesa|ikan masalah, yang d|iperoleh dar|i berbaga|i sumber 

ya|itu organ|isas|i, lembaga, badan, atau |inst|itus|i yang telah menyed|iakan data untuk 

tujuan tertentu. Dalam penel|it|ian |in|i adalah l|iteratur, art|ikel, jurnal, serta s|itus d|i 

|internet yang berhubungan dengan penel|it|ian yang d|ilakukan. 

1.10.5 Tekn|ik Pengumpulan Data 

1.10.5.1 Kues|ioner  

Data dalam penel|it|ian |in|i d|ikumpulkan melalu |i penyebaran kues|ioner. 

Kues|ioner adalah kumpulan pertanyaan yang d|iajukan secara langsung atau t|idak 

langsung kepada responden dan d|ip|il|ih karena d|ianggap ef|is|ien, cepat, dan hemat 
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b|iaya (Alifa, Islah, Normansyah, 2020). Tujuan dar|i kues|ioner |in|i adalah untuk 

mengetahu|i seberapa besar pengaruh strateg|i komun|ikas|i dan kual|itas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

Dalam kues |ioner yang telah d|iber|ikan kepada responden menggunakan 

skala l|ikert, yang berguna untuk mengukur s|ikap, pendapat, atau perseps|i seseorang 

atau sekelompok orang terhadap suatu hal. Mas |ing-mas|ing jawaban dar|i 5 alternat|if 

jawaban yang tersed |ia d|iber|i bobot n|ila|i atau skor sebaga|i ber|ikut : 

Tabel 1.3 Skala L|ikert 

No S|ikap Skala 

1. Sangat Setuju 5 

2. Setuju 4 

3. Ragu-ragu 3 

4. T|idak Setuju 2 

5. Sangat T|idak Setuju 1 

Sumber : (Santoso & Juwita, 2025) 

 

1.10.5.2 Stud|i Pustaka 

Dalam metode kepustakaan, penul|is memgumpulkan |informas |i dar|i jurnal, 

l|iteratur, dan penel|it|ian sejen|isnya. Penggunaan metode |in|i mempermudah penul|is 

untuk mengumpulkan |informas|i yang luas yang d|iperlukan untuk anal|is|is 

penel|it|ian |in|i. 

1.10.6 Anal|is|is Data 

Menurut Noeng Muhadj|ir (Rijali, 2018), proses menelaah secara teratur 

|informas|i yang d |iperoleh dar|i has|il observas|i, wawancara, dan sumber-sumber 
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la|in, agar penel|it|i leb|ih memaham|i suatu fenomena dan dapat menyampa|ikan 

temuan baru kepada orang la|in.  

Anal|is|is data d|ilakukan dengan cara mengumpulkan jawaban dar|i 

responden untuk membukt|ikan dan menguj|i h|ipotes|is yang telah d|itentukan. 

Selanjutnya, anal|is|is data d|ilaukan menggunakan anal|is|is regres|i l|in|ier berganda 

melalu|i apl|ikas|i SPSS. 

Anal|is|is regres|i l|in|ier berganda adalah alat yang d|igunakan untuk mel|ihat 

pengaruh dua atau leb|ih var|iabel bebas terhadap suatu var|iabel ter|ikat. Anal|is|is 

regres |i l|in|ier berganda bertujuan untuk mengetahu|i apakah ada hubungan 

fungs|ional antara var|iabel bebas dan var |iabel ter|ikat. Var|iabel bebas dalam 

penel|it|ian |in|i ya|itu Strateg|i Komun|ikas |i (X1) dan Kual|itas Pelayanan (X2). 

Var|iabel ter|ikatnya ya|itu Kepuasan Pengguna (Y). Adapun rumus persamaannya 

sebaga|i ber|ikut : 

Y = 𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + e 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Pengguna 

α  = Konstanta 

β1, β2  = Koef|is|ien Regres|i 

X1 = Strateg|i Komun|ikas |i 

X2    = Kual|itas Pelayanan 

e  = Error 
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1.10.7 Kual|itas Data 

1.10.7.1 Uj|i Val|id|itas 

Val|id|itas adalah seberapa ba|ik suatu alat ukur mampu mengukur hal yang 

|ing|in d|iukur dengan tepat. Semak|in t|ingg|i t|ingkat val|id|itasnya, maka semak|in 

akurat |instrumen tersebut dalam mengukur hal yang seharusnya d |iukur. Suatu 

kues|ioner d|ianggap sah atau val|id j|ika pertanyaannya benar-benar mencerm|inkan 

hal yang |ing|in d|iukur. B|ilamana seluruhnya ada d|i t|ingkat s|ign|if|ikans|i 5% atau 

0,05 (Sanaky, 2021), seh|ingga : 

1. B|ilamana rh |itung > rtable, seh|ingga b|isa d |inyatakan but|ir kues|ioner 

tersebut val|id. 

2. B|ilamana rh |itung < rtable, seh|ingga b|isa d |inyatakan but|ir kues|ioner 

tersebut t|idak val|id. 

1.10.7.2 Uj|i Rel|iab|il|itas 

Uj|i Rel|iab|il|itas adalah evaluas|i terhadap kestab |ilan suatu has|il. J|ika data 

t|idak rel|iabel maka t|idak dapat d|ilanjutkan dan dapat mengak |ibatkan kes|impulan 

yang t|idak tepat selama pemrosesan. Sebuah alat ukur yang d |in|ila|i rel|iabel adalah 

alat ukur yang menunjukkan has|il yang kons|isten dar|i waktu ke waktu (Fahira 

Muhammad, 2021).  

Setelah d|ilakukan uj|i val|id|itas, ya|itu melakukan uj|i rel|iab|il|itas pada 

pernyataan atau pertanyaan yang sudah d|inyatakan val|id. Untuk mengukur 

rel|iab|il|itas, d|igunakan Cronbach’s alpha dengan k|isaran 0,50 – 0,60. Dalam 

penel|it|ian |in|i, penel |it|i menetapkan 0,60 sebaga|i koef|is|ien rel|iab|il|itasnya. Adapun 

kr|iter|ia penguj|ian rel|iab|il|itas adalah sebaga|i ber|ikut : 
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1. J|ika n|ila|i cronbach’s alpha α > 0,60, berart|i |instrumen tersebut rel|iabel atau 

terpercaya. 

2. J|ika n|ila|i cronbach’s alpha α < 0,60, berart|i |instrumen tersebut t|idak rel|iabel 

atau t|idak terpercaya. 

1.10.7.3 Uj|i Asums|i Klas|ik 

Asums|i Klas|ik adalah persyaratan yang harus d|ipenuh|i dalam anal|is|is 

regres |i l|in|ier berganda. Beberapa uj|i yang b|iasa d|igunakan untuk memer|iksa 

asums|i |in|i antara la |in uj|i normal|itas, uj|i mult|ikol|in|ier|itas, dan uj|i 

heteroskedast|is|itas (M Mariani, 2022). Adapun penjelasannya adalah sebaga|i 

ber|ikut : 

1. Uj|i Normal|itas 

Uj|i normal|itas d|ilakukan untuk mengetahu|i apakah data dar|i 

var|iabel |independen maupun var|iabel dependen meng|ikut|i pola d|istr|ibus|i 

normal atau t|idak. J|ika asums|i |in|i t|idak terpenuh|i, maka temuan uj|i stat|ist|ik 

ya|itu uj|i t dan F mungk|in t|idak val|id. Untuk menghas|ilkan has|il anal|is|is 

regres |i yang akurat dan dan dapat d|iandalkan, maka harus menjaga 

keabsahan asums|i normal|istas. Model yang d|igunakan untuk uj |i normal|itas 

dalam penel|it|ian |in|i adalah normal probab|il|ity plot dan graf|ik h|istogram. 

Uj|i normal|itas data menggunakan graf |ik normal probab|il|ity plot adalah 

apab|ila t|it|ik (data) mas|ih ada d|isek|itar gar|is maka data tersebut 

menunjukkan d|istr|ibus|i normal. Adapun kr|iter|ia penguj|ian uj|i normal|itas 

dengan menggunakan graf|ik h|istogram adalah ket|ika bentuk graf|ik 

h|istogram menyerupa|i lonceng dan t|idak m |ir|ing ke kanan atau ke k|ir|i. 
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2. Uj|i Mult|ikol|inear|itas 

Uj|i mult|ikol|inear|itas adalah sebuah uj|i yang menegaskan bahwa 

var|iabel |independen t|idak boleh menunjukkan tanda-tanda 

mult|ikol|inear|itas yang d|itanda|i dengan adanya keterka|itan yang kuat antar 

var|iabel |independen. 

a) Apab|ila n|ila|i V|IF > 10 atau j|ika tolerance value < 0,1 art|inya terjad|i 

gejala mult|ikol|inear|itas. 

b) Apab|ila n|ila|i V|IF < 10 atau j|ika tolerance value > 0,1 art|inya t|idak 

terjad|i mult|ikol|inear|itas. 

Pada model regres|i yang ba|ik seharusnya t|idak ada korelas|i antar 

var|iabel |independen yang d|imana menunjukkan adanya pengaruh var|iabel 

|independen terhadap var |iabel dependen. 

3. Uj|i Heteroskedast|is|itas 

Uj|i heteroskedast|is|itas pemer|iksaan untuk mengetahu|i apakah antar 

data dalam model regres|i berbeda-beda atau sama. Penguj|ian 

heteroskedast|is|itas d|ilakukan dengan menggunakan Uj|i Glejser. Uj|i Glejser 

mel|ibatkan regres|i var|iabel bebas atau |independen terhadap n|ila|i absolut 

res|idualnya. 

a) J|ika n|ila|i s|ign|if|ikan var|iabel |independen < 0,05 art|inya terjad|i gejala 

Heteroskedast|is|itas. 

b) J|ika n|ila|i s|ign|if|ikan var|iabel |independen > 0,05 art|inya t|idak terjad|i 

gejala Heteroskedast|is|itas. 
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1.10.8 Uj|i H|ipotes|is 

H|ipotes|is adalah sebuah pernyataan yang menjelaskan baga|imana dua 

var|iabel sal|ing terka|it dalam s|ituas|i tertentu. Penguj|ian h|ipotes|is d|ilakukan untuk 

menentukan apakah suatu var|iabel |independen (var|iabel bebas) mempengaruh|i 

var|iabel dependen (var |iabel ter|ikat) (Pattisahusiwa, 2018). Adapun penguj|iannya 

adalah sebaga|i ber|ikut : 

1.10.8.1 Uj|i f (Uj|i S|imultan) 

Uj|i S|imultan (uj|i f) adalah uj|i yang d|igunakan untuk memband|ingkan n|ila|i 

Fh|itung dan Ftabel untuk mengetahu|i apakah seluruh var|iabel |independen (var|iabel 

bebas) berpengaruh terhadap var|iabel dependen (var|iabel ter|ikat). Kr|iter|ia 

penguj|ian uj|i F adalah sebaga|i ber|ikut : 

1. J|ika n|ila|i f h|itung > f tabel, art|inya secara bersama-sama var|iabel 

|independen tersebut berpengaruh terhadap var|iabel dependen. 

2. J|ika n|ila|i f h|itung < f tabel, art|inya secara bersama-sama var|iabel 

|independen tersebut t|idak berpengaruh terhadap var|iabel dependen. 

1.10.8.2 Uj|i t (Uj|i Pars|ial) 

Uj|i Pars|ial (uj|i t) adalah uj|i yang d|igunakan untuk memband|ingkan n|ila|i 

th|itung dan ttabel untuk mel|ihat apakah suatu var|iabel |independen (var |iabel bebas) 

mempunya|i pengaruh atau t|idak terhadap var|iabel dependen (var|iabel ter|ikat). 

Kr|iter|ia penguj|ian uj|i t adalah sebaga|i ber|ikut : 

1. J|ika n|ila|i t h|itung > t tabel, art|inya var|iabel tersebut berpengaruh terhadap 

var|iabel dependen. 

2. J|ika n|ila|i t h|itung < t tabel, art|inya var|iabel tersebut t|idak berpengaruh 

terhadap var|iabel dependen. 
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1.10.9 Uj|i Koef|is|ien Determ|inas|i (R²) 

Koef|is|ien determ|inas |i (R²) merupakan suatu alat ukur yang d |igunakan 

untuk men|ila|i sejauh mana kemampuan model dalam menjelaskan atau 

menerangkan perubahan pada var|iabel yang k|ita tel|it|i (var|iabel dependen). N|ila|i 

koef|is|ien determ|inas|i adalah selalu berk|isar antara 0 sampa|i 1. Koef|is|ien 

determ|inas|i menunjukan seberapa besar pengaruh var|iable bebas terhadap var|iable 

ter|ikat, d |i mana koef|is|ien determ|inas|i |in|i d|ijelaskan dalam bentuk persentase. 

Semak|in t|ingg|i persentasenya, berart|i var|iabel bebas (X) mem |il|ik|i pengaruh yang 

besar terhadap var|iable ter|ikat (Y). Sebal|iknya j|ika persentasenya kec|il maka 

semak|in kec|il juga pengaruh var|iable bebas (X) terhadap var|iable ter |ikat (Y) 

(Sehangunaung et al., 2023). 
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2.1 Gambaran Umum Kota Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Bala|ikota Semarang 

Sumber : https://www.jatengnetwork.com 

 

2.1.1 Kond|is|i Geograf|is 

Semarang adalah |ibu kota Prov|ins|i Jawa Tengah yang berada d|i bag|ian 

utara Pulau Jawa. Kota |in|i termasuk salah satu kota terbesar dan terpent |ing d|i 

|Indones|ia. Kota Semarang d|ikenal sebaga|i pusat perdagangan, |industr|i, dan 

par|iw|isata d|i Jawa Tengah karena sejarahnya yang panjang dan lokas |inya yang 

strateg|is. Dengan batasan w|ilayah pada Kota Semarang antara la|in : 

1. Sebelaah Selatan : Kabupaten Semarang 

2. Sebelah T|imur : Kabupaten Demak 

3. Sebelah Utara : Laut Jawa 

4. Sebelah Barat : Kabupaten Kendal 

https://www.jatengnetwork.com/
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Secara geograf |isnya, Kota Semarang berada pada pos|is|i antara 6° 50' - 7° 

10' L|intang Selatan dan 109° 35' - 110° 50' Bujur T|imur. Luas w|ilayah Kota 

Semarang mencapa|i 373,78 km² dan terletak pada ket|ingg|ian 348 meter d|i atas laut. 

Dar|i keseluruhan luas tersebut, sek|itar 10,14% atau 37,90 km² merupakan lahan 

sawah, sedangkan s|isanya, ya|itu 89,86% atau 335,81 km² merupakan lahan non-

sawah. Kota Semarang terd|ir|i dar|i 16 kecamatan dan 177 kelurahan. 

2.1.2 Kond|is|i Kl|imatolog|i Kota Semarang 

Kota Semarang mempunya|i dua mus|im utama sepert|i daerah trop|is la|innya 

ya|itu mus|im hujan dan mus|im kemarau. Menurut ahl|i |ikl|im, jen|is |ikl|im d|i 

Semarang termasuk dalam t|ipe trop|is monsunal. Art|inya, perubahan mus |im d|i 

Semarang |in|i terjad|i karena adanya |ikl|im monsunal yang bergant|i arah set|iap 

beberapa bulan sekal|i. |Ikl|im monsunal |in|i muncul karena pos |is|i matahar|i yang 

berubah-ubah sepanjang tahun, dan perubahan pos |is|i |in|i dapat membuat tekanan 

udara d|i bum|i menjad |i berubah. 

Mus|im hujan d|i Kota Semarang berlangsung sek|itar enam bulan, dar|i 

Oktober h|ingga Maret, mesk|ipun waktunya mungk|in sed|ik|it berbeda. Januar|i 

ser|ing kal|i menjad|i bulan terbasah, dengan curah hujan rata-rata 430 m|il|imeter dan 

suhu udara sek |itar 27 derajat Cels|ius. Mus |im hujan d|i Semarang d|itanda|i dengan 

suhu yang hangat namun lembab. Kond|is|i |in|i terjad|i ket|ika udara d |ing|in dar|i benua 

As|ia bertemu dengan udara hangat d|i dekat khatul|ist|iwa, seh|ingga terbentuklah 

banyak awan dengan kadar a|ir yang t|ingg|i d|i daerah tersebut. Anehnya, mus |im 

hujan mem|il|ik|i per|iode s|inar matahar|i yang leb|ih panjang dar|ipada mus|im 

kemarau. 
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Mus|im kemarau d|i Kota Semarang berlangsung sek|itar enam bulan, dar |i 

bulan Apr|il h|ingga September, dengan tanggal d|imula|inya dan kond|is|i yang sed|ik|it 

berubah set|iap tahunnya. Mus|im kemarau ser|ing mencapa|i puncaknya pada bulan 

Agustus, saat curah hujan rata-rata hanya 60 m|il|imeter dan suhu rata-rata 28 derajat 

Cels|ius. Karakter|ist|ik utama mus|im kemarau |in|i adalah udara ker |ing dan panas 

yang menyengat. Namun, ada satu kejad|ian t|idak b|iasa yang ser|ing terjad|i d|i 

Semarang selama mus|im kemarau ya|itu penurunan suhu udara. Penurunan suhu |in|i 

d|isebabkan oleh pergerakan massa udara d|ing|in dar|i Austral |ia ke As |ia. 

Mus|im peral|ihan adalah masa antara mus|im hujan dan mus|im kemarau, 

yang b|iasanya terjad|i pada bulan Maret-Apr|il dan September-Oktober. Per|iode |in|i 

d|itanda|i oleh t|ingkat kelembapan dan curah hujan yang sedang, yang berk |isar 

antara 100 h|ingga 200 mm set|iap bulannya. Semarang mengalam|i |ikl|im hujan, 

dengan curah hujan tahunan rata-rata 2.780 mm. Namun, curah hujan d|i Semarang 

t|idak merata ya|itu w|ilayah yang leb|ih rendah ser|ing kal|i leb|ih ker|ing (sek|itar 2.500 

mm) dar|ipada w|ilayah atas yang leb|ih basah (sek|itar 3.000 mm). Ket|idaksesua|ian 

|in|i d|isebabkan oleh karakter|ist|ik geograf|is Semarang, yang mengak|ibatkan 

terjad|inya hujan konveks|i. 

2.1.3 V|is|i dan M|is|i 

2.1.3.1 V|is|i 

V|is|i dar|i Kota Semarang per|iode tahun 2021-2026 adalah “Terwujudnya 

Kota Semarang yang Semak |in Hebat yang berlandaskan Pancas |ila, dalam 

b|ingka|i NKR|I ber-Bh|ineka Tunggal |Ika”. 

 



44 

 

 

2.1.3.2 M|is|i  

Dalam mereal|isas|ikan V|is|i Kota Semarang terdapat 5 M|is|i Kota Semarang 

sebaga|i ber|ikut : 

1. Men|ingkatkan kual|itas dan kapas|itas sumber daya manus|ia yang unggul 

dan produkt|if untuk mencapa|i kesejahteraan dan kead|ilan 

2. Men|ingkatkan potens|i ekonom|i lokal yang berdaya sa|ing dan st|imulas|i 

pembangunan |industr|i, berlandaskan r|iset dan |inovas|i berdasar pr|ins|ip 

demokras|i ekonom|i Pancas|ila 

3. Menjam|in kemerdekaan masyarakat menjalankan |ibadah, pemenuhan hak 

dasar dan perl|indungan kesejahteraan sos|ial serta hak asas|i manus|ia bag|i 

masyarakat secara berkead|ilan 

4. Mewujudkan |infrastruktur berkula|itas yang berwawasan l |ingkungan untuk 

mendukung kemajuan kota 

5. Menjalankan reformas |i b|irokras|i pemer|intah secara d|inam|is dan menyusun 

produk hukum yang sesua|i n|ila|i-n|ila|i Pancas|ila dalam kerangka Negara 

Kesatuan Republ|ik |Indones|ia. 

 

 

 

 

 

 



45 

 

 

2.2 Gambaran Umum D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan 

Persand|ian Kota Semarang 

2.2.1 D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand |ian Kota 

Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 D|iskom|info Kota Semarang 

Sumber : https://awall.|id 
 

D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota Semarang 

merupakan salah satu |instans|i pemer|intah dar|i 25 d|inas yang ada d|i Kota 

Semarang. D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota 

Semarang merupakan |instans|i yang bertanggung jawab atas pengelolaan |informas|i 

dalam l|ingkungan pemer|intah (Sulistyani & Febrian Murti Dewanto, 2023). 

Berdasarkan Peraturan Wal|ikota Nomor 107 Tahun 2021, D|inas 

Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota Semarang merupakan 

Organ|isas |i Perangkat Daerah (OPD) yang d |ip|imp|in oleh Kepala D|inas yang 

bertugas untuk membantu Wal|ikota melakukan urusan Pemer|intahan B|idang 

Komun|ikas|i dan |Informat|ika, Stat|ist|ik, dan Persand|ian yang menjad|i kewenangan 

daerah dan tugas pembantuan yang d |itugaskan kepala daerah. Dalam 
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menyelenggarakan tugasnya sebaga |imana d|imaksud dalam Pasal 4, D|inas 

Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota Semarang 

menyelenggarakan fungs|i : 

1. perumusan keb|ijakan B|idang Pengembangan Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang 

S|istem Pemer|intahan Berbas|is Elektron|ik, B|idang Pengelolaan |Informas|i 

dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang Pengelolaan |Infrastruktur, dan 

B|idang Stat|ist|ik; 

2. perumusan rencana strateg|is sesua|i dengan v|is|i dan m|is|i Wal|ikota; 

3. pengkoord|inas|ian tugas-tugas dalam rangka pelaksanaan program dan 

keg|iatan Kesekretar |iatan, B|idang Pengembangan Komun|ikas|i Publ|ik, 

B|idang S|istem Pemer|intahan Berbas |is Elektron|ik, B|idang Pengelolaan 

|Informas |i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang Pengelolaan 

|Infrastruktur, B|idang Stat|ist|ik dan UPTD; 

4. penyelenggaraan manajemen k|inerja pegawa|i D|inas; 

5. penyelenggaraan kerjasama B |idang Pengembangan Komun|ikas|i Publ|ik, 

B|idang S|istem Pemer|intahan Berbas |is Elektron|ik, B|idang Pengelolaan 

|Informas |i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang Pengelolaan 

|Infrastruktur, dan B|idang Stat|ist|ik; 

6. penyelenggaraan kesekretar|iatan D|inas; 

7. penyelenggaraan program dan keg |iatan B|idang Pengembangan 

Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang S|istem Pemer|intahan Berbas |is Elektron|ik, 

B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang 

Pengelolaan |Infrastruktur, B|idang Stat|ist|ik dan UPTD; 

8. penyelenggaraan mon|itor|ing dan evaluas|i program dan keg|iatan B|idang 

Pengembangan Komun|ikas|i Publ|ik, B|idang S|istem Pemer|intahan Berbas|is 
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Elektron|ik, B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, 

B|idang Pengelolaan |Infrastruktur, B|idang Stat|ist|ik, dan UPTD; 

9. penyelenggaraan laporan pelaksanaan program dan keg|iatan; dan 

10. pelaksanaan fungs|i ked|inasan la|in yang d|iber|ikan oleh Wal|ikota terka|it 

dengan tugas dan fungs|inya. 

2.2.2 Struktur Organ|isas|i D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan 

Persand|ian Kota Semarang 

Struktur Organ|isas|i D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan 

Persand|ian Kota Semarang d|iantaranya adalah sebaga|i ber|ikut : 

1. Kepala D|inas 

2. Sekretar|iat, terd|ir|i atas : 

a. Subbag|ian Keuangan dan Barang M|il|ik daerah 

b. Subbag|ian Umum dan Kepegawa|ian 

c. Subkoord|inator Perencanaan dan Evaluas|i dan Kelompok Jabatan 

Fungs|ional 

3. B|idang Pengembangan Komun|ikas|i Publ|ik, terd|ir|i atas : 

a. Subkoord|inator Penyusunan Strateg|i dan Pengawasan Komun|ikas|i 

Publ|ik dan Kelompok Jabatan Fungs|ional 

b. Subkoord|inator Pengembangan Kem|itraan Komun|ikas|i dan Teknolog|i 

|Informat |ika dan Kelompok Jabatan Fungs|ional 

c. Subkoord|inator Pengembangan Sumberdaya Manus |ia dan Teknolog|i 

|Informas |i dan Komun|ikas|i dan Kelompok Jabatan Fungs|ional 

4. B|idang S|istem Pemer|intahan Berbas|is Elektron|ik, terd|ir|i atas : 

a. Seks|i Keamanan |Informas|i dan Persand|ian 
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b. Subkoord|inator Pengembangan dan Pengelolaan Apl |ikas|i dan 

Kelompok Jabatan Fungs|ional 

c. Subkoord|inator Layanan Manajemen Data dan Kelompok Jabatan 

Fungs|ional 

5. B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik, terd|ir|i atas: 

a. Subkoord|inator Pelayanan |Informas|i Publ|ik dan Kelompok Jabatan 

Fungs|ional 

b. Subkoord|inator Pengelolaan Asp|iras |i dan |Informas|i dan Kelompok 

Jabatan Fungs|ional 

c. Subkoord|inator Pengelolaan Med|ia dan Kelompok Jabatan Fungs|ional 

6. B|idang Pengelolaan |Infrastruktur, terd|ir|i atas : 

a. Subkoord|inator Pengelolaan Teknolog|i |Informas|i dan Komun|ikas|i dan 

Kelompok Jabatan Fungs|ional 

b. Subkoord|inator Pelayanan |Infrastruktur, |Internet dan |Intranet dan 

Kelompok Jabatan Fungs|ional 

c. Subkoord|inator Pengelolaan Saluran |Informas|i dan Kelompok Jabatan 

Fungs|ional 

7. B|idang Stat|ist|ik, terd|ir|i atas : 

a. Subkoord|inator Stat|ist|ik Sos|ial, Budaya dan Pemer|intahan dan 

Kelompok Jabatan Fungs|ional 

b. Subkoord|inator Stat|ist|ik Ekonom|i dan Dun|ia Usaha dan Kelompok 

Jabatan Fungs|ional 
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c. Subkoord|inator Stat|ist|ik |Infrastruktur, Tata Ruang dan L |ingkungan 

dan Kelompok Jabatan Fungs|ional 

8. UPTD 

9. Jabatan Fungs|ional 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.3 Struktur Organ|isas|i D|iskom|info Kota Semarang 

Sumber : Dokumen Pr|ibad|i, 2025 

2.2.3 B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik 

Pengelolaan |Informas|i dan Komun|ikas|i Publ|ik mem|il|ik|i peran pent|ing 

dalam penyelenggaraan pemer|intahan. Pengelolaan |informas|i dan komun|ikas|i 

publ|ik pada |instans|i-|instans|i pemer|intah telah d|iatur dalam |instruks|i Pres|iden 

Nomor 9 Tahun 2015 tentang pengelolaan Komun|ikas|i Publ|ik. 

Setelah D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand |ian d|ibentuk, 

maka d|ibentuklah B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Komun|ikas|i Publ|ik karena 

mengacu pada Permen Kom|info mengena|i struktur ked|inasan, dengan tujuan untuk 



50 

 

 

menyamakan struktur maupun nama |instans|i. Sesua|i dengan Peraturan Wal|ikota 

Nomor 107 Tahun 2021 tentang Kedudukan, Susunan Organ |isas |i, Tugas dan 

Fungs|i, serta S|istem Kerja D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan 

Persand|ian Kota Semarang d|ibuatlah struktur organ|isas|i beserta b|idang-b|idangnya 

d|i tersebut. 

Adapun tugas dan fungs|i B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Komun|ikas |i 

Publ|ik sebaga|imana tercantum dalam Peraturan Wal |ikota Nomor 107 Tahun 2021 

sebaga|i ber|ikut : 

a. perencanaan program, keg|iatan dan anggaran; 

b. pelaksanaan manajemen k|inerja pegawa|i dalam l|ingkup 

tanggungjawabnya; 

c. pelaksanaan koord|inas |i dengan |instans|i dan p|ihak terka|it; 

d. pelaksanaan keg|iatan penyusunan keb|ijakan d|i B|idang Pengelolaan 

|Informas |i dan Saluran Komun|ikas|i Publ|ik; 

e. pelaksanaan keg|iatan d|isem|inas|i |informas|i nas|ional, Prov|ins|i dan 

Pemer|intah Kota; 

f. pelaksanaan keg|iatan fas |il|itas|i dan pelayanan |informas|i publ|ik; 

g. pelaksanaan keg|iatan pelayanan adm|in|istrat|if |informas|i publ|ik; 

h. pelaksanaan keg|iatan koord|inas|i pelayanan |informas|i seluruh perangkat 

daerah; 

i. pelaksanaan keg|iatan pembuatan paket |informas|i; 

j. pelaksanaan keg|iatan fas |il|itas|i pengembangan pusat |informas|i publ|ik; 

k. pelaksanaan keg|iatan penyelenggaraan pusat |informas|i publ|ik; 
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l. pelaksanaan keg|iatan fas |il|itas|i sengketa |informas|i publ|ik; 

m. pelaksanaan keg |iatan fas|il|itas|i pemberdayaan komun|itas komun|ikas|i 

strateg|is yang berkembang d|i masyarakat; 

n. pelaksanaan keg |iatan koord|inas|i d|i b|idang pemberdayaan jar|ingan 

komun|ikas|i pemer|intahan, masyarakat dan pengembangan pelayanan 

publ|ik b|idang |informas|i; 

o. pelaksanaan keg|iatan |iklan layanan masyarakat; 

p. pelaksanaan keg|iatan penyerapan asp|iras|i dan |informas|i melalu|i keg|iatan 

d|ialog publ|ik; 

q. pelaksanaan keg|iatan fas |il|itas|i komun|ikas|i publ|ik; 

r. pelaksanaan keg|iatan penyusunan pedoman dan petunjuk pelaksanaan 

penanganan pengaduan; 

s. pelaksanaan keg|iatan fas |il|itas|i dengan lembaga pengawas; 

t. pelaksanaan keg|iatan |implementas|i Open Government; 

u. pelaksanaan keg|iatan pengkoord|inas|ian pengelolaan pengaduan 

masyarakat; 

v. pelaksanaan keg|iatan pengembangan prasarana dan sarana pengaduan 

masyarakat; 

w. pelaksanaan keg|iatan penyusunan anal|isa pengaduan masyarakat; 

x. pelaksanaan keg|iatan sos|ial|isas|i dan publ|ikas|i penanganan pengaduan; 

y. pelaksanaan keg|iatan fas|il|itas|i as|istens|i, b|imb|ingan tekn|is, workshop 

dan/atau sem|inar penanganan pengaduan; 
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z. pelaksanaan keg|iatan koord|inas|i, fas|il|itas|i dan pengembangan kem|itraan 

med|ia massa. 

B|idang Pengelolaan |Informas|i dan Komun|ikas|i Publ|ik sesua|i Pasal 28 ayat 

(1) terbag|i menjad |i t|iga bag|ian ya|itu Subkoord|inator Pelayanan |Informas |i Publ|ik, 

Subkoord|inator Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i, dan Subkoord|inator 

Pengelolaan Med|ia. 

Pemer|intah Kota Semarang mempunya|i 3 kanal layanan komun|ikas|i, ya|itu 

Sapa Mbak |Ita untuk pengaduan, Call Center 112 untuk kegawat daruratan, dan 

PP|ID untuk pusat |informas|i Kota Semarang. Dalam prosesnya, kanal layanan 

komun|ikas|i Call Center 112 d|iproses oleh D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, 

Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota Semarang melalu|i B|idang Pengelolaan |Informas|i 

dan Komun|ikas|i Publ|ik, khususnya d|i bawah koord|inas|i Subkoord|inator 

Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i. 

2.2.4 Subkoord|inator Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i 

Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i Publ|ik adalah proses untuk menggal |i, 

menampung, dan menyalurkan asp|iras |i masyarakat, serta menyed|iakan |informas|i 

untuk mendukung keb|ijakan pemer|intah. 

Adapun tugas Subkoord|inator Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i 

sebaga|imana tercantum dalam Peraturan Wal |ikota Nomor 107 Tahun 2021 sebaga|i 

ber|ikut : 

a. meny|iapkan keg|iatan penyusunan Rencana Kerja dan Anggaran 

Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas |i; 
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b. meny|iapkan keg |iatan manajemen k|inerja pegawa|i dalam l|ingkup tanggung 

jawabnya; 

c. meny|iapkan pelaksanaan koord|inas|i dengan |instans|i dan p|ihak terka|it; 

d. meny|iapkan keg |iatan penyusunan keb|ijakan Pengelolaan Asp|iras|i dan 

|Informas |i; 

e. meny|iapkan keg|iatan penyerapan asp|iras|i dan |informas|i melalu|i keg|iatan 

d|ialog publ|ik; 

f. meny|iapkan keg |iatan fas|il|itas|i komun|ikas|i publ|ik; 

g. meny|iapkan keg|iatan penyusunan pedoman dan petunjuk pelaksanaan 

penanganan pengaduan; 

h. meny|iapkan keg |iatan fas|il|itas|i dengan lembaga pengawas; 

i. meny|iapkan keg |iatan |implementas|i Open Government; 

j. meny|iapkan keg |iatan pengkoord|inas|ian pengelolaan pengaduan 

masyarakat; 

k. meny|iapkan keg|iatan pengembangan prasarana dan sarana pengaduan 

masyarakat; 

l. meny|iapkan keg |iatan penyusunan anal|isa pengaduan masyarakat; 

m. meny|iapkan keg |iatan sos|ial|isas|i dan publ|ikas|i penanganan pengaduan; 

n. meny|iapkan keg|iatan fas|il|itas|i as |istens|i, b|imb|ingan tekn|is, workshop 

dan/atau sem|inar penanganan pengaduan; 

o. meny|iapkan keg|iatan penyusunan data dan |informas|i Pengelolaan Asp|iras|i 

dan |Informas|i; 
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p. meny|iapkan keg |iatan pengelolaan dan pertanggungjawaban tekn |is 

keuangan Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i; 

q. meny|iapkan keg |iatan mon|itor|ing dan evaluas|i serta penyusunan laporan 

pelaksanaan keg|iatan Pengelolaan Asp|iras|i dan |Informas|i; 

r. melaksanakan but |ir-but|ir keg|iatan jabatan fungs|ional yang bersangkutan; 

dan 

s. melaksanakan tugas ked|inasan la|in yang d|iber|ikan oleh p|imp|inan sesua|i 

tugas dan fungs|inya. 

 

2.3 Gambaran Umum Layanan Call Center 112 Kota Semarang 

2.3.1 Call Center 112 Kota Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 Call Center 112 Kota Semarang 

Sumber : https://callcenter112.semarangkota.go.|id/  

 

Call Center 112 merupakan layanan yang d|ibuat oleh Kementer|ian 

Komun|ikas|i dan |Informat|ika untuk d|igunakan masyarakat dalam keadaan darurat. 

Layanan |in|i menghubungkan masyarakat dengan p |ihak la|in sepert|i pol|is|i, 

https://callcenter112.semarangkota.go.id/
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pemadam kebakaran, ambulans, atau t |im med|is, serta membantu penanganan 

bencana alam. 

Layanan Nomor Tunggal Darurat 112 merupakan pusat pengaduan 

masyarakat yang dapat d|ihubung|i melalu|i nomor telepon 112. Layanan |in|i 

memungk|inkan penelepon untuk mem|inta bantuan atau berbag|i |informas|i 

mengena|i s|ituas|i darurat tanpa d|ikenakan b|iaya telepon. Perm|intaan ambulans, 

pemadam kebakaran, penanganan kecelakaan, dan bantuan bencana semuanya 

d|iber|ikan sebaga|i layanan darurat yang d|ilayan|i oleh Layanan Tunggal Darurat 

112. 

Pada tahun 2018, Pemer|intah Kota Semarang resm|i mend|ir|ikan Layanan 

Call Center 112. Layanan |in|i d|iatur melalu|i Peraturan Wal|i Kota Semarang Nomor 

20 Tahun 2018 yang menetapkan Layanan Pangg |ilan Darurat Nomor Tunggal 112. 

Layanan Call Center 112 d|ikembangkan untuk membantu masyarakat mengh|indar|i 

keb|ingungan saat menghubung|i nomor darurat yang berbeda dar|i berbaga|i otor|itas. 

Layanan |in|i memungk|inkan masyarakat melaporkan s|ituas|i darurat hanya dengan 

satu telepon.  

Layanan Call Center 112 Kota Semarang had|ir sebaga|i sebuah solus|i bag|i 

masyarakat yang sedang mangalam|i s|ituas|i darurat, layanan |in|i beroperas|i d|i 

bawah pengelolaan D|inas Komun|ikas|i, |Informat|ika, Stat|ist|ik dan Persand|ian Kota 

Semarang. Masyarakat t|idak perlu lag|i untuk menghafal berbaga |i nomor darurat, 

cukup menghubung|i satu nomor tunggal, ya|itu 112. 

Layanan Call Center 112 tersed|ia 24 jam, tujuh har|i sem|inggu, dan 

mem|il|ik|i prosedur pergant|ian sh|ift untuk memast|ikan bahwa set|iap kontak darurat 

d|ijawab dengan cepat dan d|ial|ihkan ke perangkat daerah terka|it (Citradewi & 

Rotzami, 2024). Sela|in |itu, layanan |in|i sepenuhnya grat|is dan bebas b|iaya pulsa 
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bag|i penelepon yang dapat mengh|ilangkan kekhawat|iran masyarakat terka|it b|iaya 

saat menghubung|i bantuan dalam kons|id|i darurat. Kond|is|i gawat darurat yang 

d|imaksud antara la|in adalah : 

1. Kesehatan : Ambulance transportas|i, ambulance gawat darurat, ambulance 

home care, ambulance jenazah 

2. Bencana Alam : Tanah longsor, pohon tumbang, gempa bum|i, banj|ir, rumah 

roboh 

3. Penyelamatan : Kebakaran, evakuas|i hewan buas-non buas, penanganan 

bencana, penyelamatan dan pertolongan 

4. Kamt|ibmas : Kerusuhan, balap l|iar, t|indak kr|im|inal, gangguan Kamt|ibmas, 

ODGJ, kekerasan pada perempuan dan anak, gangguan lalu l|intas, 

pelanggaran perda 

5. Darurat la|innya : P|ipa bocor, jalan rusak, t |iang roboh, konslet|ing l|istr|ik, 

lampu PJU, kabel menjunta|i, permohonan a|ir bers|ih. 

2.3.2 Mekan|isme Menghubung|i Call Center 112 Kota Semarang 

Mekanisme menghubungi Call Center 112 Kota Semarang adalah sebagai 

berikut : 

1. Pelapor menghubungi Call Center 112 : masyarakat dapat menghubungi 

Call Center 112 melalui telepon seluler atau telepon rumah. 

2. Call Center 112 mencatat informasi : operator akan mencatat identitas 

pelapor, alamat dan informasi kejadian. 

3. Meneruskan ke Dispatcher : informasi selanjutnya diberikan kepada petugas 

pengarah (dispatcher). 

4. Dispatcher menetapkan jenis darurat : Dispatcher akan memutuskan jenis 

keadaan darurat yang sedang terjadi. 
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5. Meneruskan ke OPD terkait : Dispatcher akan melanjutkan informasi ke 

OPD yang relevan, seperti polisi, pemadam kebakaran, atau ambulans. 

6. OPD bertindak : OPD akan menindaklanjuti laporan dan mengirimkan tim 

lapangan ke lokasi kejadian. 

7. Laporan ditutup : setelah konfirmasi, Call Center 112 akan menutup 

laporan. 

2.3.3 Media Promosi Call Center 112 Kota Semarang 

Media promosi yang digunakan oleh Call Center 112 Kota Semarang adalah 

sebagai berikut : 

1. Aplikasi Seluler “Call Center 112 Kota Semarang” 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.5 Aplikasi Seluler “Call Center 112 Kota Semarang” 

Sumber : https://play.google.com 
 

Pemerintah Kota Semarang menghadirkan Aplikasi Seluler " Call 

Center 112 Kota Semarang" sebagai solusi bagi kebutuhan masyarakat saat 

terjadi situasi darurat. Aplikasi ini dirancang untuk memudahkan warga 

melaporkan berbagai situasi darurat langsung dari ponsel mereka. Selain itu, 

https://play.google.com/
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fitur aplikasi yang ada memungkinkan pelapor untuk melacak pergerakan 

petugas dari instansi terkait saat mereka tiba di lokasi kejadian. 

2. Media Sosial (Instagram dan Tiktok) 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.6 Instagram Call Center 112 Kota Semarang 

Sumber : Dokumen Pribadi, 2025 

Instagram dan Tiktok menjadi platform pilihan untuk berbagi 

informasi penting tentang Call Center 112 Kota Semarang kepada 

masyarakat. Media sosial seperti Instagram dan Tiktok menginformasikan 

panduan praktis tentang cara melakukan panggilan darurat, serta laporan 

mingguan tentang jumlah dan jenis panggilan yang diterima oleh layanan. 

3. Media Massa 

 

 

 

 

 

Gambar 2.7 Brosur Call Center 112 Kota Semarang 

Sumber : Dokumen Pribadi, 2025 
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Pemerintah Kota Semarang juga memanfaatkan media populer 

seperti brosur. Hal ini bertujuan untuk memberikan pemahaman kepada 

masyarakat tentang keberadaan dan manfaat layanan panggilan darurat 112. 

4. Informasi di Website 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.8 Website PPID Kota Semarang 

Sumber : Dokumen Pribadi, 2025 

Masyarakat Kota Semarang dapat memperoleh informasi lebih 

lanjut mengenai layanan panggilan darurat 112 dengan mengunjungi situs 

web resmi Pemerintah Kota Semarang. Situs web yang memuat laman PPID 

Kota Semarang ini menyediakan informasi penting mengenai cara 

penggunaan layanan 112, jenis darurat yang dapat ditangani, serta informasi 

kontak yang relevan. 
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BAB III 

TEMUAN PENELITIAN 

 

Dalam Bab III ini dipaparkan data dan temuan penelitian dari pengaruh 

strategi komunikasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna Call 

Center 112 Kota Semarang. Hasil analisis ini akan menyajikan respons karakteristik 

responden dan rate kuesioner, untuk selanjutnya data akan diolah kembali. 

3.1 Karakteristik Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat Kota Semarang yang 

berusia lebih dari 17 tahun, baik laki-laki maupun perempuan. Jumlah sampel yang 

digunakan sebanyak 100 responden. Karakteristik yang diamati pada responden 

meliputi jenis kelamin dan usia. 

Tabel 3. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Perempuan 81 81% 

Laki-laki 19 19% 

Total 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Dari data yang dikumpulkan, terlihat bahwa responden berjenis kelamin 

perempuan berjumlah 81 dengan persentase 81% sedangkan responden berjenis 

kelamin laki-laki sebanyak 19%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden 

dalam penelitian ini didominasi oleh jenis kelamin perempuan. 
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Tabel 3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Frekuensi Persentase 

17-21 tahun 20 20% 

22-26 tahun 52 52% 

27-31 tahun 23 23% 

32-36 tahun 4 4% 

37-41 tahun 0 0% 

42-46 tahun 0 0% 

47-51 tahun 1 1% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Dari data yang dikumpulkan, terlihat bahwa responden yang berusia 17-21 

tahun sebanyak 20 orang dengan persentase 20% sedangkan responden yang 

berusia 22-26 tahun sebanyak 52 orang dengan persentase 52%, usia 27-31 

sebanyak 23 orang dengan persentase 23%, usia 32-36 sebanyak 4 orang dengan 

persentase 4%, dan usia 47-51 tahun sebanyak 1 orang dengan persentase 1%. Hal 

ini menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian ini didominas|i oleh 

responden yang berus|ia 22-26 tahun. 

 

3.2 Strategi Komunikasi (X1) 

Tabel 3.3 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 

memperkenalkan diri saat awal percakapan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 2 2% 

Setuju 

Tidak Setuju 1 1% 

Ragu-ragu 3 3% 

Setuju 57 57% 

Sangat Setuju 37 37% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Berdasarkan tabel diatas sebanyak 57 % responden mengemukakan setuju 

dan 37% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 Kota Semarang memperkenalkan diri saat awal percakapan sedangkan 

sebanyak 3% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 2% 

mengungkapkan sangat tidak setuju dan 1% tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call Center 112 Kota Semarang 

memperkenalkan diri saat awal percakapan. 

Tabel 3.4 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

menyampaikan informasi dengan jelas mengenai langkah-langkah 

yang harus saya lakukan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 5 5% 

Ragu-ragu 4 4% 

Setuju 44 44% 

Sangat Setuju 47 47% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 47 % responden mengemukakan sangat 

setuju dan 44% responden mengemukakan setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 menyampaikan informasi dengan jelas mengenai langkah-langkah yang harus 

saya lakukan sedangkan sebanyak 5% responden menyatakan tidak setuju. Adapun 

sebanyak 4% mengungkapkan ragu-ragu. Hal ini mengungkapkan kebanyakan 

responden sangat setuju bahwa petugas Call Center 112 menyampaikan informasi 

dengan jelas mengenai langkah-langkah yang harus saya lakukan. 
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Tabel 3.5 Persentase responden yang menyatakan intonasi suara petugas Call 

Center 112 saat memberikan informasi mudah saya pahami 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 4 4% 

Ragu-ragu 8 8% 

Setuju 43 43% 

Sangat Setuju 44 44% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 44 % responden mengemukakan sangat 

setuju dan 43% responden mengemukakan setuju bahwasanya intonasi suara 

petugas Call Center 112 saat memberikan informasi mudah saya pahami sedangkan 

sebanyak 8% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 4% 

mengungkapkan tidak setuju dan 1% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden sangat setuju bahwa intonasi suara petugas Call Center 112 

saat memberikan informasi mudah saya pahami. 

Tabel 3.6 Persentase responden yang menyatakan layanan Call Center 112 

mudah diakses melalui sambungan telepon 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 12 12% 

Setuju 39 39% 

Sangat Setuju 43 43% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Berdasarkan tabel diatas sebanyak 43 % responden mengemukakan sangat 

setuju dan 39% responden mengemukakan setuju bahwasanya layanan Call Center 

112 mudah diakses melalui sambungan telepon sedangkan sebanyak 12% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% mengungkapkan tidak 

setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden sangat setuju bahwa layanan 

Call Center 112 mudah diakses melalui sambungan telepon. 

Tabel 3.7 Persentase responden yang menyatakan penyebaran informasi Call 

Center 112 menjangkau berbagai kalangan masyarakat 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 4 4% 

Setuju 

Tidak Setuju 9 9% 

Ragu-ragu 16 16% 

Setuju 38 38% 

Sangat Setuju 33 33% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 38% responden mengemukakan setuju 

dan 33% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya penyebaran 

informasi Call Center 112 menjangkau berbagai kalangan masyarakat sedangkan 

sebanyak 16% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 9% 

mengungkapkan tidak setuju dan 4% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa penyebaran informasi Call Center 112 

menjangkau berbagai kalangan masyarakat. 
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Tabel 3.8 Persentase responden yang menyatakan saya dapat mengikuti 

arahan petugas Call Center 112 tanpa perlu penjelasan ulang 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 3 3% 

Setuju 

Tidak Setuju 8 8% 

Ragu-ragu 14 14% 

Setuju 46 46% 

Sangat Setuju 29 29% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 46% responden mengemukakan setuju 

dan 29% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya dapat mengikuti 

arahan petugas Call Center 112 tanpa perlu penjelasan ulang sedangkan sebanyak 

14% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 8% mengungkapkan 

tidak setuju dan 3% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan 

responden setuju bahwa dapat mengikuti arahan petugas Call Center 112 tanpa 

perlu penjelasan ulang. 

Tabel 3.9 Persentase responden yang menyatakan saya tidak mengalami 

kesulitan saat mendengarkan penjelasan dari petugas 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Setuju 

Tidak Setuju 12 12% 

Ragu-ragu 8 8% 

Setuju 45 45% 

Sangat Setuju 34 34% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 45% responden mengemukakan setuju 

dan 34% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya tidak mengalami 
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kesulitan saat mendengarkan penjelasan dari petugas sedangkan sebanyak 12% 

responden menyatakan tidak setuju. Adapun sebanyak 8% mengungkapkan ragu-

ragu dan 1% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

setuju bahwa tidak mengalami kesulitan saat mendengarkan penjelasan dari 

petugas. 

Tabel 3.10 Persentase responden yang menyatakan saya merasa lebih tenang 

setelah berkomunikasi dengan petugas Call Center 112 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 2 2% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 5 5% 

Ragu-ragu 11 11% 

Setuju 40 40% 

Sangat Setuju 42 42% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 42% responden mengemukakan sangat 

setuju dan 40% responden mengemukakan setuju bahwasanya merasa lebih tenang 

setelah berkomunikasi dengan petugas Call Center 112 sedangkan sebanyak 11% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 5% mengungkapkan tidak 

setuju dan 2% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

sangat setuju bahwa merasa lebih tenang setelah berkomunikasi dengan petugas 

Call Center 112. 
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Tabel 3.11 Persentase responden yang menyatakan saya termotivasi untuk 

memberikan informasi Call Center 112 kepada orang lain 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 3 3% 

Setuju 

Tidak Setuju 4 4% 

Ragu-ragu 12 12% 

Setuju 41 41% 

Sangat Setuju 40 40% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 41% responden mengemukakan setuju 

dan 40% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya mereka termotivasi 

untuk memberikan informasi Call Center 112 kepada orang lain sedangkan 

sebanyak 12% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 4% 

mengungkapkan tidak setuju dan 3% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa mereka termotivasi untuk memberikan 

informasi Call Center 112 kepada orang lain. 

 

3.3 Kualitas Pelayanan (X2) 

Tabel 3.12 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

dapat diandalkan dalam memberikan solusi yang tepat untuk situasi 

darurat yang dilaporkan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 3 3% 

Ragu-ragu 12 12% 

Setuju 51 51% 

Sangat Setuju 34 34% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Berdasarkan tabel diatas sebanyak 51 % responden mengemukakan setuju 

dan 34% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 dapat diandalkan dalam memberikan solusi yang tepat untuk situasi darurat 

yang dilaporkan sedangkan sebanyak 12% responden menyatakan ragu-ragu. 

Adapun sebanyak 3% mengungkapkan tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call Center 112 dapat diandalkan 

dalam memberikan solusi yang tepat untuk situasi darurat yang dilaporkan. 

Tabel 3.13 Persentase responden yang menyatakan layanan Call Center 112 

beroperasi sesuai dengan waktu yang telah diinformasikan sebelumnya 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 13 13% 

Setuju 44 44% 

Sangat Setuju 37 37% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 44 % responden mengemukakan setuju 

dan 37% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya layanan Call center 

112 beroperasi sesuai dengan waktu yang telah diinformasikan sebelumnya 

sedangkan sebanyak 13% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% 

mengungkapkan tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

setuju bahwa layanan Call center 112 beroperasi sesuai dengan waktu yang telah 

diinformasikan sebelumnya. 
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Tabel 3.14 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

menjawab panggilan saya dengan cepat 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 2 2% 

Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 13 13% 

Setuju 43 43% 

Sangat Setuju 36 36% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 43 % responden mengemukakan setuju 

dan 36% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 menjawab panggilan dengan cepat sedangkan sebanyak 13% responden 

menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% mengungkapkan tidak setuju dan 2% 

sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa 

petugas Call Center 112 menjawab panggilan dengan cepat. 

Tabel 3.15 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

dapat memberikan tanggapan yang baik tentang keluhan masyarakat 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 2 2% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 4 4% 

Ragu-ragu 9 9% 

Setuju 38 38% 

Sangat Setuju 47 47% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 47 % responden mengemukakan sangat 

setuju dan 38% responden mengemukakan setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 dapat memberikan tanggapan yang baik tentang keluhan masyarakat sedangkan 
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sebanyak 9% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 4% 

mengungkapkan tidak setuju dan 2% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden sangat setuju bahwa petugas Call Center 112 dapat 

memberikan tanggapan yang baik tentang keluhan masyarakat. 

Tabel 3.16 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

menjaga kerahasiaan data pelapor dengan baik 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 4 4% 

Ragu-ragu 5 5% 

Setuju 51 51% 

Sangat Setuju 40 40% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 51 % responden mengemukakan setuju 

dan 40% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 menjaga kerahasiaan data pelapor dengan baik sedangkan sebanyak 5% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 4% mengungkapkan tidak 

setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call 

Center 112 menjaga kerahasiaan data pelapor dengan baik. 

Tabel 3.17 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

memberikan keyakinan bahwa laporan saya akan ditindaklanjuti 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 9 9% 

Setuju 39 39% 

Sangat Setuju 46 46% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Berdasarkan tabel diatas sebanyak 46 % responden mengemukakan sangat 

setuju dan 39% responden mengemukakan setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 memberikan keyakinan bahwa laporan saya akan ditindaklanjuti sedangkan 

sebanyak 9% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% 

mengungkapkan tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

sangat setuju bahwa petugas Call Center 112 memberikan keyakinan bahwa 

laporan saya akan ditindaklanjuti. 

Tabel 3.18 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

mendengarkan laporan saya dengan penuh perhatian 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 1 1% 

Ragu-ragu 12 12% 

Setuju 41 41% 

Sangat Setuju 45 45% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 45 % responden mengemukakan sangat 

setuju dan 41% responden mengemukakan setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 mendengarkan laporan dengan penuh perhatian sedangkan sebanyak 12% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 1% mengungkapkan sangat 

tidak setuju dan 1% tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

sangat setuju bahwa petugas Call Center 112 mendengarkan laporan dengan penuh 

perhatian. 
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Tabel 3.19 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

memberikan waktu yang cukup saat saya menjelaskan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 7 7% 

Setuju 44 44% 

Sangat Setuju 43 43% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 44 % responden mengemukakan setuju 

dan 43% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 memberikan waktu yang cukup saat menjelaskan sedangkan sebanyak 7% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% mengungkapkan tidak 

setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call 

Center 112 memberikan waktu yang cukup saat menjelaskan. 

Tabel 3.20 Persentase responden yang menyatakan suara petugas Call 

Center 112 terdengar jelas saat saya menelepon 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 15 15% 

Setuju 43 43% 

Sangat Setuju 35 35% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 43% responden mengemukakan setuju 

dan 35% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya suara petugas Call 

Center 112 terdengar jelas saat menelepon sedangkan sebanyak 15% responden 

menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% mengungkapkan tidak setuju dan 1% 
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sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa 

suara petugas Call Center 112 terdengar jelas saat menelepon. 

Tabel 3.21 Persentase responden yang menyatakan waktu tunggu saat 

menghubungi Call Center 112 tidak terlalu lama 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 2 2% 

Setuju 

Tidak Setuju 9 9% 

Ragu-ragu 18 18% 

Setuju 39 39% 

Sangat Setuju 32 32% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 39% responden mengemukakan setuju 

dan 32% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya waktu tunggu saat 

menghubungi Call Center 112 tidak terlalu lama sedangkan sebanyak 18% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 9% mengungkapkan tidak 

setuju dan 2% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

setuju bahwa waktu tunggu saat menghubungi Call Center 112 tidak terlalu lama. 

 

3.4 Kepuasan Pengguna (Y) 

Tabel 3.22 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

memastikan kembali kebutuhan saya sebelum memproses laporan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Setuju 

Tidak Setuju 3 3% 

Ragu-ragu 9 9% 

Setuju 52 52% 

Sangat Setuju 35 35% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Berdasarkan tabel diatas sebanyak 52% responden mengemukakan setuju 

dan 35% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 memastikan kembali kebutuhan sebelum memproses laporan sedangkan 

sebanyak 9% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 3% 

mengungkapkan tidak setuju dan 1% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call Center 112 memastikan kembali 

kebutuhan sebelum memproses laporan. 

Tabel 3.23 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

memberikan informasi sesuai dengan jenis layanan yang saya butuhkan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 3 3% 

Ragu-ragu 8 8% 

Setuju 48 48% 

Sangat Setuju 41 41% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 48 % responden mengemukakan setuju 

dan 41% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 memberikan informasi sesuai dengan jenis layanan yang dibutuhkan sedangkan 

sebanyak 8% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 3% 

mengungkapkan tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

setuju bahwa petugas Call Center 112 memberikan informasi sesuai dengan jenis 

layanan yang dibutuhkan. 
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Tabel 3.24 Persentase responden yang menyatakan respon petugas Call 

Center 112 tepat waktu dalam menangani laporan darurat saya 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 6 6% 

Ragu-ragu 12 12% 

Setuju 45 45% 

Sangat Setuju 37 37% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 45% responden mengemukakan setuju 

dan 37% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya respon petugas Call 

Center 112 tepat waktu dalam menangani laporan darurat sedangkan sebanyak 12% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 6% mengungkapkan tidak 

setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa respon petugas 

Call Center 112 tepat waktu dalam menangani laporan darurat. 

Tabel 3.25 Persentase responden yang menyatakan solusi yang ditawarkan 

oleh petugas Call Center 112 efektif dalam mengatasi masalah darurat saya 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Setuju 

Tidak Setuju 5 5% 

Ragu-ragu 11 11% 

Setuju 46 46% 

Sangat Setuju 37 37% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 46% responden mengemukakan setuju 

dan 37% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya solusi yang 

ditawarkan oleh petugas Call Center 112 efektif dalam mengatasi masalah darurat 
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sedangkan sebanyak 11% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 5% 

mengungkapkan tidak setuju dan 1% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa solusi yang ditawarkan oleh petugas Call 

Center 112 efektif dalam mengatasi masalah darurat. 

Tabel 3.26 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

tetap bersikap sopan walau saya mengajukan pertanyaan berulang kali 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Setuju 

Tidak Setuju 3 3% 

Ragu-ragu 9 9% 

Setuju 49 49% 

Sangat Setuju 38 38% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 49 % responden mengemukakan setuju 

dan 38% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 tetap bersikap sopan walau mengajukan pertanyaan berulang kali sedangkan 

sebanyak 9% responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 3% 

mengungkapkan tidak setuju dan 1% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call Center 112 tetap bersikap sopan 

walaupun mengajukan pertanyaan berulang kali. 

Tabel 3.27 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

selalu mengangkat telepon saat saya menghubungi 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 
Tidak Setuju 12 12% 

Ragu-ragu 11 11% 

Setuju 43 43% 
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Sangat Setuju 34 34% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 43% responden mengemukakan setuju 

dan 34% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 selalu mengangkat telepon saat  menghubungi sedangkan sebanyak 12% 

responden menyatakan tidak setuju. Adapun sebanyak 11% mengungkapkan ragu-

ragu. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa petugas Call 

Center 112 selalu mengangkat telepon saat menghubungi. 

Tabel 3.28 Persentase responden yang menyatakan petugas Call Center 112 

bersikap ramah saat saya menyampaikan keluhan 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 1 1% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 5 5% 

Ragu-ragu 5 5% 

Setuju 41 41% 

Sangat Setuju 48 48% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 48% responden mengemukakan sangat 

setuju dan 41% responden mengemukakan setuju bahwasanya petugas Call Center 

112 bersikap ramah saat sedang menyampaikan keluhan sedangkan sebanyak 5% 

responden menyatakan ragu-ragu dan 5% menyatakan tidak setuju. Adapun 

sebanyak 1% mengungkapkan sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan 

kebanyakan responden sangat setuju bahwa petugas Call Center 112 bersikap 

ramah saat sedang menyampaikan keluhan. 
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Tabel 3.29 Persentase responden yang menyatakan saya merasa nyaman 

saat berinteraksi dengan petugas Call Center 112 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 2 2% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 3 3% 

Ragu-ragu 20 20% 

Setuju 35 35% 

Sangat Setuju 40 40% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 40% responden mengemukakan sangat 

setuju dan 35% responden mengemukakan setuju bahwasanya mereka merasa 

nyaman saat berinteraksi dengan petugas Call Center 112 sedangkan sebanyak 20% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 3% mengungkapkan tidak 

setuju dan 2% sangat tidak setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden 

sangat setuju bahwa mereka merasa nyaman saat berinteraksi dengan petugas Call 

Center 112. 

Tabel 3. 30 Persentase responden yang menyatakan nada suara petugas 

terdengar sopan selama komunikasi berlangsung 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Setuju 

Tidak Setuju 2 2% 

Ragu-ragu 9 9% 

Setuju 47 47% 

Sangat Setuju 42 42% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 47 % responden mengemukakan setuju 

dan 42% responden mengemukakan sangat setuju bahwasanya nada suara petugas 

terdengar sopan selama komunikasi berlangsung sedangkan sebanyak 9% 
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responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 2% mengungkapkan tidak 

setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden setuju bahwa nada suara 

petugas terdengar sopan selama komunikasi berlangsung. 

Tabel 3.31 Persentase responden yang menyatakan saya tidak mengalami 

tekanan saat menjelaskan kondisi yang saya alami 

Nilai Jumlah Persentase Hasil Mayoritas 

Sangat Tidak Setuju 0 0% 

Sangat Setuju 

Tidak Setuju 5 5% 

Ragu-ragu 10 10% 

Setuju 40 40% 

Sangat Setuju 45 45% 

Jumlah 100 100% 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel diatas sebanyak 45% responden mengemukakan sangat 

setuju dan 40% responden mengemukakan setuju bahwasanya tidak mengalami 

tekanan saat menjelaskan kondisi yang di alami sedangkan sebanyak 10% 

responden menyatakan ragu-ragu. Adapun sebanyak 5% mengungkapkan tidak 

setuju. Hal ini mengungkapkan kebanyakan responden sangat setuju bahwa tidak 

mengalami tekanan saat menjelaskan kondisi yang di alami. 
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BAB IV  

PEMBAHASAN 

 

Bab ini peneliti akan memeriksa data menggunakan uji validitas dan uji 

reliabilitas, kemudian menganalisisnya menggunakan analisis regresi linier 

berganda serta mengaitkannya dengan teori. 

4.1 Uji Validitas 

Uji validitas ukuran kemampuan sebuah instrumen dalam mengukur sesuatu 

secara akurat. Suatu kuesioner dianggap sah atau valid jika pertanyaannya 

mencerminkan hal yang akan dinilai melalui kuesioner dengan tepat. Jika semuanya 

berada pada tingkat signifikansi 5% atau 0,05 maka apabila r hitung > r tabel, 

dengan kata lain dapat dikatakan item kuesioner tersebut valid dan apabila r hitung 

< r tabel, dengan kata lain dapat dikatakan item kuesioner tersebut tidak valid. 

Dibawah ini adalah hasil pengujian validitas antar variabel dengan r tabel 0,196 

menggunakan spss 27. 

Tabel 4.1 Uji validitas Variabel Strategi Komunikasi 

Strategi Komunikasi 

Butir Pertanyaan r hitung r tabel keterangan 

X1.1 0,514 0,196 Valid  

X1.2 0,646 0,196 Valid  

X1.3 0,621 0,196 Valid  

X1.4 0,556 0,196 Valid  

X1.5 0,634 0,196 Valid  

X1.6 0,657 0,196 Valid  

X1.7 0,722 0,196 Valid  

X1.8 0,736 0,196 Valid  
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X1.9 0,646 0,196 Valid  

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Tabel 4. 2 Uji validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas Pelayanan 

Butir Pertanyaan r hitung r tabel keterangan 

X2.1 0,688 0,196 Valid  

X2.2 0,591 0,196 Valid  

X2.3 0,649 0,196 Valid  

X2.4 0,677 0,196 Valid  

X2.5 0,463 0,196 Valid  

X2.6 0,639 0,196 Valid  

X2.7 0,697 0,196 Valid  

X2.8 0,585 0,196 Valid  

X2.9 0,632 0,196 Valid  

X2.10 0,693 0,196 Valid  

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Tabel 4. 3 Uji validitas Kepuasan Pengguna 

Kepuasan Pengguna 

Butir Pertanyaan r hitung r tabel keterangan 

Y1 0,688 0,196 Valid  

Y2 0,567 0,196 Valid  

Y3 0,568 0,196 Valid  

Y4 0,643 0,196 Valid  

Y5 0,501 0,196 Valid  

Y6 0,667 0,196 Valid  

Y7 0,622 0,196 Valid  

Y8 0,739 0,196 Valid  

Y9 0,652 0,196 Valid  

Y10 0,569 0,196 Valid  

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Berdasarkan Tabel 4.1, 4.2, 4.3, nilai r hitung pada kolom corrected item-

total correlation untuk setiap butir dengan r hitung > r tabel untuk alfa 5% atau 0,05 

dengan pengujian kedua sisi didapatkan r tabel yaitu 0,196. Dapat disimpulkan 

bahwa semua pernyataan kuesioner dinyatakan valid. 

 

4.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah evaluasi terhadap kestabilan data atau hasil. Dalam 

penelitian ini, peneliti menguji reliabilitas kuesioner dengan menggunakan Rumus 

Koefisien Alpha Cronbach. Adapun kriteria pengujian reliabilitas adalah sebagai 

berikut : 

1. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60, maka instrumen memiliki reliabilitas 

yang baik dengan kata lain instrumen adalah reliabel atau terpercaya. 

2. Jika nilai Cronbach’s Alpha < 0,60, maka instrumen yang diuji tersebut 

adalah tidak reliabel atau tidak terpercaya. 

Tabel 4.4 Uji Reliabilitas 

No Variabel 
Nilai 

Alpha 

Nilai 

Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan 

1 Strategi 

Komunikasi 

0,817 0,60 Reliabel 

2 Kualitas Pelayanan 0,832 0,60 Reliabel 

3 Kepuasan 

Pengguna 

0,824 0,60 Reliabel 

Sumber : dioleh dari hasil penelitian, 2025 

Sesuai tabel 4.4 didapatkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada masing-

masing variabel adalah lebih tinggi dari Koefisien Alpha yaitu 0,60. Dapat 
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disimpulkan bahwa semua pernyataan kuesioner dinyatakan reliabel atau dapat 

dipercaya. 

 

4.3 Uji Asumsi Klasik 

4.3.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah variabel independen 

maupun variabel dependen berdistribusi normal atau tidak. Untuk melihat apakah 

residual mengikuti distribusi normal yaitu dengan melihat normal probability plot 

dan one sample kolmogrof smirnov yang membandingkan distribusi kumulatif data 

dengan distribusi normal. Uji normalitas data menggunakan grafik normal 

probability plot adalah apabila titik (data) masih ada disekitar garis artinya data 

tersebut mengikuti pola berdistribusi normal. Adapun kriteria pengujian uji 

normalitas menggunakan grafik histogram adalah grafik histogram membentuk 

seperti lonceng dan tidak miring ke kanan atau ke kiri. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 Uji Normalitas dengan P – P Plot 

Sumber : Hasil uji asumsi klasik 
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Berdasarkan pada gembar tersebut merupakan gambar grafik normal 

probability plot, dapat dilihat bahwa data menyebar sekitar diagram dan mengikuti 

model regresi. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa data yang penulis gunakan 

berdistribusi normal dan sesuai dengan asumsi normalitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2 Uji Normalitas dengan Histogram 

Sumber : Hasil uji asumsi klasik 

Berdasarkan gambar tersebut merupakan gambar grafik histogram, dapat 

dilihat bahwa grafik histogram di atas membentuk lonceng dan tidak miring ke 

kanan atau ke kiri. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa data yang penulis 

dunakan berdistribusi normal dan sesuai dengan asumsi normalitas. 

4.3.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas adalah pengujian yang digunakan untuk memahami 

tingkat keeratan hubungan antar variabel independent pada sebuah penelitian. Pada 

model hubungan variabel yang baik seharusnya tidak terjadi multikolinearitas, yang 

dimana menunjukkan adanya pengaruh variabel independent terhadap variabel 

dependen. Adapun kriteria uji multikolinearitas adalah sebagai berikut : 
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1. Apabila nilai VIF > 10 atau jika tolerance value < 0,1 maka terjadi 

multikolinearitas. 

2. Apabila nilai VIF < 10 atau jika tolerance value > 0,1 maka tidak terjadi 

multikolinearitas. 

Berikut adalah hasil uji multikolinearitas menggunakan software SPSS versi 

27 for windows : 

Tabel 4.5 Uji Multikolinearitas 

Coefficients ª 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. 

collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 

Beta 
Tolerance VIF 

1 (Costant) 5.394 1.708  3.158 .002   

 Strategi 

Komunikasi 

.256 .079 .260 3.259 .002 .281 3.562 

 Kualitas 

Pelayanan 

.648 .076 .678 8.500 .000 .281 3.562 

a. Dependent Variable : Kepuasan Pengguna 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel 4.5 diatas, diketahui variabel dalam penelitian ini nilai 

variabel Strategi Komunikasi dan Kualitas Pelayanan memiliki nilai VIF 3,562 

yang artinya nilai VIF kurang dari 10, sedangkan nilai tolerance 0,281 yang berarti 

nilai tolerance lebih dari 0,1. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model 

regresi dalam penelitian ini bebas dari gejala multikolinearitas. 

4.3.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah uji yang digunakan untuk menentukan apakah 

terdapat ketidaksamaan varian antar pengamatan dalam model regresi. Pengujian 
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heteroskedastisitas dilakukan dengan menggunakan Uji Glejser. Uji Glejser 

mempunyai kriteria sebagai berikut : 

1. Jika nilai signifikan variabel independen < 0,05 maka terjadi 

Heteroskedastisitas. 

2. Jika nilai signifikan variabel independen > 0,05 maka tidak terjadi 

Heteroskedastisitas. 

Berikut adalah hasil uji heteroskedastisitas menggunakan software SPSS 

versi 27 for windows : 

Tabel 4.6 Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients ª 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 
B 

Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 4.758 1.058  4.498 .000 

 Strategi Komunikasi -.063 .049 -.235 -

1.287 

.201 

 Kualitas Pelayanan -.019 .047 -.073 -.400 .690 

a. Dependent Variable : Abs_RES 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Berdasarkan tabel 4.6, diketahui nilai signifikansi (Sig.) untuk kedua 

variabel yaitu untuk variabel Strategi Komunikasi bernilai 0,201 dan untuk variabel 

Kualitas Pelayanan bernilai 0,690 lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini bebas dari gejala 

heteroskedastisitas. 
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4.4 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda adalah alat untuk memprediksi pengaruh 

dua atau lebih variabel bebas terhadap suatu variabel terikat. Analisis regresi linier 

berganda digunakan untuk menentukan apakah terdapat hubungan fungsional 

antara variabel bebas dan variabel terikat. 

Berikut adalah hasil uji analisis regresi linier berganda menggunakan 

software SPSS versi 27 for windows : 

Tabel 4.7 Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficients ª 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Costant) 5.394 1.708  3.158 .002 

 Strategi 

Komunikasi 

.256 .079 .260 3.259 .002 

 Kualitas 

Pelayanan 

.648 .076 .678 8.500 .000 

a. Dependent Variable : Kepuasan Pengguna 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Hasil tersebut jika ditulis dalam bentuk persamaan regresi dengan 

standardized coefficient adalah sebagai berikut : 

Y = α + β
1
X1 + β

2
X2 + e 

Y = 5.394 + 0.256X1 + 0.648X2 + e 
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Berdasarkan hasil persamaan regresi tersebut dapat dijelaskan bahwa : 

1. Nilai konstanta sebesar 5,394 mengindikasi bahwa jika variabel independen 

(strategi komunikasi dan kualitas pelayanan) adalah nol, maka nilai 

kepuasan pengguna (Y) adalah sebesar 5,394 atau 1.269%. 

2. Koefisien regresi variabel strategi komunikasi (X1) diperoleh sebesar 0,256 

dengan tanda koefisien positif. Hal ini berarti bahwa jika variabel strategi 

komunikasi ditingkatkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan pengguna akan 

meningkat sebesar 0,256 atau 25,6%. Begitu pula sebaliknya jika variabel 

strategi komunikasi diturunkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan pengguna 

akan menurun sebesar 0,256 atau 25,6%. 

3. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (X2) diperoleh sebesar 0,648 

dengan tanda koefisien positif. Hal ini berarti bahwa jika variabel kualitas 

pelayanan ditingkatkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan pengguna akan 

meningkat sebesar 0,648 atau 64,8%. Begitu pula sebaliknya jika variabel 

kualitas pelayanan diturunkan sebesar 1 satuan, maka kepuasan pengguna 

akan menurun sebesar 0,648 atau 64,8%. 

 

4.5 Uji Hipotesis 

4.5.1 Uji T 

Uji hipotesis menggunakan uji t untuk melihat apakah suatu variabel 

independen mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen dengan ketentuan 

taraf signifikannya < α = 0,05, bilamana t hitung > t tabel maka variabel tersebut 
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berpengaruh terhadap variabel dependen dan bilamana t hitung < t tabel maka 

variabel tersebut tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Tabel 4.8 Uji T Variabel Strategi Komunikasi 

Coefficients ª 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Costant) 5.394 1.708  3.158 .002 

 Strategi Komunikasi .256 .079 .260 3.259 .002 

a. Dependent Variable : Kepuasan Pengguna 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Hasil dari perhitungan yang didapat nilai t hitung adalah 3,259 dan nilai t 

tabel adalah 1,984 dan nilai signifikansi 0,002 < 0,005. Maka dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara strategi komunikasi dengan kepuasan 

pengguna layanan Call Center 112 di Kota Semarang. Bahwasanya hipotesis 1 (H1) 

diterima, yang mengatakan “terdapat pengaruh strategi komunikasi terhadap 

kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang”. 

Tabel 4.9 Uji T Variabel Kualitas Pelayanan 

Coefficients ª 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Costant) 5.394 1.708  3.158 .002 

 Kualitas Pelayanan .648 .076 .678 8.500 .000 

a. Dependent Variable : Kepuasan Pengguna 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 
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Hasil dari perhitungan yang didapat nilai t hitung adalah 8,500 dan nilai t 

tabel adalah 1,984 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan 

pengguna layanan Call Center 112 di Kota Semarang. Bahwasanya hipotesis 2 (H2) 

diterima, yang mengatakan “terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang”. 

4.5.2 Uji F 

Uji hipotesis menggunakan uji f untuk melihat apakah seluruh variabel 

independen mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen dengan ketentuan 

taraf signifikannya < α = 0,05, bilamana f hitung > f tabel maka variabel tersebut 

berpengaruh terhadap variabel dependen dan bilamana f hitung < f tabel maka 

variabel tersebut tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Tabel 4. 10 Uji F 

ANOVA ª 

Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression  2239.732 2 1119.866 231.290 .000 

 Residual  469.658 97 4.842   

 Total  2709.390 99    

a. Dependent Variable : Kepuasan Pengguna 

b. Predictors (Constant), Kualitas Pelayanan, Strategi Komunikasi 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Hasil dari tabel tersebut, menunjukkan bahwasanya dari uji strategi 

komunikasi (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pengguna (Y) 

menghasilkan f hitung > f tabel yaitu 231,290 lebih besar dari 3,09 yang berarti 



91 

 

 

model regresinya diterima. Dan Sig < α adalah 0,000 lebih rendah darri 0,05. Jadi 

dapat disimpulkan, bahwa terdapat pengaruh antara strategi komunikasi dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 di Kota 

Semarang. Bahwasanya hipotesis 3 (H3) diterima, yang mengatakan “terdapat 

pengaruh strategi komunikasi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112 Kota Semarang”. 

 

4.6 Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kemampuan model menjelaskan perubahan atau variasi pada variabel dependen. 

Berikut peneliti paparkan hasil dari koefisien determinasi. 

Tabel 4.11 Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the Estimate 

1 .909ª .827 .823 2.200 

a. Predictors : (Constant), Kualitas Pelayanan, Strategi Komunikasi 

Sumber : diolah dari hasil penelitian, 2025 

Hasil dari tabel tersebut, menunjukkan bahwa nilai R Square adalah sebesar 

0,827. Hal ini berarti bahwa variabel strategi komunikasi dan kualitas pelayanan 

memiliki kontribusi atau peran sebesar 82,7% dalam menerangkan kepuasan 

pengguna (Y). Sedangkan faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini 

yang berpengaruh kepada kepuasan pengguna memiliki kontribusi atau peran 

sebesar (100% - 82,7%) = 17,3%. 
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4.7 Pembahasan 

4.7.1 Pengaruh Strategi Komunikasi terhadap Kepuasan Pengguna dalam 

Menggunakan Layanan Call Center 112 Kota Semarang 

Sebagaimana hasil penelitiannya dengan menggunakan uji regresi linear 

diketahui bahwa nilai t hitung adalah 3,259 lebih tinggi dari t tabel 1,984 dan nilai 

sig. a adalah 0,002 lebih rendah dari 0,05 yang mengungkapkan bahwasanya 

terdapat pengaruh signifikan antara strategi komunikasi dengan kepuasan pengguna 

layanan Call Center 112 di Kota Semarang.  

Berdasarkan hasil persamaan regresi, diketahui juga bahwa strategi 

komunikasi berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan 

layanan Call Center 112 Kota Semarang yang ditujukan oleh koefisien regresi 

sebesar 0,256. Hal ini berarti bahwa setiap peningkatan strategi komunikasi sebesar 

satu satuan akan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 25,6%, sedangkan 

penurunan strategi komunikasi sebesar satu satuan akan menurunkan kepuasan 

pengguna sebesar 25,6%. 

Strategi komunikasi adalah proses perencanaan dan pengelolaan 

komunikasi sebagai langkah yang terencana untuk mencapai suatu tujuan tertentu. 

Tujuannya adalah agar proses komunikasi dapat berjalan dengan lancar dan dapat 

menghasilkan efek serta respons yang diinginkan. Dapat diidentifikasi bahwa Call 

Center 112 Kota Semarang telah melakukan perencanaan dan pengelolaan 

komunikasi secara sistematis, seperti dapat dilihat dari petugas memperkenalkan 

diri dan menyampaikan informasi secara jelas, menggunakan intonasi yang mudah 

dipahami, dan kemudahan akses media menggunakan telepon. Serta perasaan aman 
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dan nyaman yang dirasakan oleh pengguna, sehingga dapat menghasilkan efek 

penyebaran informasi yang lebih luas dan dapat meningkatkan kesadaran 

masyarakat terhadap pentingnya layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

Temuan penelitian berdasarkan teori Kepuasan (Expectancy 

Disconfirmation Theory) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna layanan Call 

Center 112 Kota Semarang secara signifikan dipengaruhi oleh perbandingan antara 

harapan awal pengguna dan kenyataan yang dialami setelah menggunakan layanan. 

Pengguna umumnya memiliki harapan bahwa akan mendapatkan respon yang cepat 

dan solutif pada saat menghubungi layanan. Dalam hal ini, petugas Call Center 112 

Kota Semarang telah memberikan arahan yang mudah diikuti dengan menggunakan 

nada yang menenangkan sehingga pengguna tidak mengalami kesulitan dalam 

menghubungi layanan. Dengan demikian, yang secara keseluruhan akan 

membentuk harapan positif di pikiran pengguna yang akan mendorong rasa puas 

terhadap layanan Call Center 112 Kota Semarang. 

4.7.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna dalam 

Menggunakan Layanan Call Center 112 Kota Semarang 

Sebagaimana hasil penelitiannya dengan menggunakan uji regresi linear 

diketahui bahwa nilai t hitung adalah 8,5 lebih tinggi dari t tabel 1,984 dan nilai sig. 

a adalah 0,000 lebih rendah dari 0,05 yang mengungkapkan bahwasanya terdapat 

pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pengguna layanan 

Call Center 112 di Kota Semarang.  

Berdasarkan hasil persamaan regresi, diketahui juga bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan 



94 

 

 

layanan Call Center 112 Kota Semarang yang ditujukan oleh koefisien regresi 

sebesar 0,648. Hal ini berarti bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar 

satu satuan akan meningkatkan kepuasan pengguna sebesar 64,8%, sedangkan 

penurunan kualitas pelayanan sebesar satu satuan akan menurunkan kepuasan 

pengguna sebesar 64,8%. 

Kualitas layanan adalah perbedaan antara sesuatu yang diterima oleh 

pengguna dan sesuatu yang mereka harapkan. Jika pelayanan melebihi harapan, 

maka pelayanan tersebut dapat dianggap baik. Namun, jika pelayanan tidak 

memenuhi harapan, layanan tersebut akan dianggap tidak memadai atau kurang 

baik. Dapat diidentifikasi bahwa Call Center 112 Kota Semarang telah membentuk 

pengalaman pengguna selama berinteraksi dengan petugas layanan, seperti dapat 

dilihat bahwa pengguna merasa puas terhadap solusi yang ditawarkan oleh petugas, 

cepatnya tanggapan terhadap panggilan darurat, jaminan atas kerahasiaan data, 

menunjukkan sikap penuh perhatian dan mendengarkan, serta kejelasan suara yang 

jelas. Sehingga hal ini menghasilkan kepuasan pengguna terhadap layanan yang 

diterima. 

Temuan penelitian berdasarkan teori Kepuasan (Expectancy 

Disconfirmation Theory) menunjukkan pengguna memiliki harapan yang tinggi 

karena sifat layanan ini bersifat darurat. Hal ini terlihat dari kemampuan layanan 

yang akurat, kecepatan petugas dalam merespons, serta penyampaian informasi 

dengan penuh empati.  Dengan demikian, jika pengguna menemukan bahwa 

layanan Call Center 112 Kota Semarang lebih cepat dan responsif dari yang mereka 

harapkan maka akan berdampak pada meningkatnya kepuasan pengguna terhadap 

layanan Call Center 112 Kota Semarang. 
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4.7.3 Pengaruh Strategi Komunikasi dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pengguna dalam Menggunakan Layanan Call Center 112 

Kota Semarang 

Sebagaimana hasil penelitiannya dengan menggunakan uji regresi linear 

diketahui bahwa nilai f hitung adalah 231,290 lebih tinggi dari f tabel 3,09 dan nilai 

sig. a adalah 0,000 lebih rendah dari 0,05 yang mengungkapkan bahwasanya 

terdapat pengaruh signifikan antara strategi komunikasi dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pengguna layanan Call Center 112 di Kota Semarang.  

Melalui nilai koefisien determinasi analisis regresi linier berganda, 

berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai sebesar 0,827. Strategi komunikasi 

dan kuaitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 82,7% terhadap kepuasan 

pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang. Sedangkan sisanya 17,3% 

dipengaruhi oleh faktor lainnya. 

Temuan penelitian berdasarkan teori Kepuasan (Expectancy 

Disconfirmation Theory) menunjukkan bahwa strategi komunikasi dan kualitas 

pelayanan secara bersamaan berpengaruh terhadap terbentuknya kepuasan 

pengguna. Strategi komunikasi yang mencakup kejelasan identitas komunikator, 

penyampaian pesan yang mudah dipahami, kemudahan akses media, kemampuan 

penerima yang baik, serta ketenangan emosional yang dirasakan setelah 

berinteraksi. Di sisi lain, kuaitas pelayanan ditujukan melalui kemampuan layanan 

yang akurat, kecepatan petugas dalam merespons, menjaga kerahasiaan data, 

empati yang diberikan, serta sarana dan prasarana yang memadai. Ketika harapan 

pengguna terpenuhi seperti apa yang mereka harapkan, maka harapan positif terjadi 

dan akan berdampak pada meningkatnya kepuasan terhadap layanan. 
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Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna bukan hanya dipengaruhi 

oleh salah satu bagian saja, tetapi dipengaruhi oleh kombinasi antara strategi 

komunikasi melaui cara menyampaikan pesan yang mudah dipahami dan kualitas 

pelayanan yang diberikan secara tepat. 

4.7.4 Analisis Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) 

Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) adalah sebuah teori 

yang dikembangkan oleh Richard L. Oliver pada tahun 1980. Teori ini, yang sering 

disingkat menjadi EDT, digunakan untuk menjelaskan mengapa seseorang 

mungkin merasa puas atau tidak puas. Menurut teori ini, perasaan puas atau tidak 

puas muncul ketika seseorang membeli suatu produk atau menggunakan layanan 

dan membandingkan harapan awalnya dengan kinerja nyata produk atau layanan 

tersebut.  

Dalam penelitian ini, Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) 

digunakan untuk menjelaskan bagaimana masyarakat Kota Semarang 

mengevaluasi layanan Call Center 112 yang mempengaruhi kepuasan mereka 

terhadap strategi komunikasi dan kualitas pelayanan yang diberikan berdasarkan 

pengalaman nyata dibandingkan dengan harapan awal yang telah di bentuk 

sebelumnya..  

Sebagai teori yang menekankan perbandingan antara harapan dan 

kenyataan, Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) memiliki empat 

elemen utama, yaitu harapan, kinerja yang dirasakan, diskonfirmasi, dan kepuasan. 

Keempat elemen ini digunakan untuk mngetahui bagaimana pengalaman pengguna 

terhadap layanan Call Center 112 mempengaruhi tingkat kepuasan mereka.  
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Elemen pertama adalah Harapan, didefinisikan sebagai perkiraan atau 

dugaan pengguna tentang bagaimana suatu layanan akan bekerja. Harapan ini 

dibentuk dari beragam sumber, berdasarkan pengalaman pribadi sebelumnya 

beserta informasi yang diperoleh dari media massa mengenai layanan darurat. 

Sebagian besar masyarakat Kota Semarang memiliki harapan akan mendapatkan 

respon yang cepat, informasi yang jelas dan solusi atau situasi darurat yang 

dihadapi. 

Elemen kedua adalah Kinerja yang dirasakan, berkaitan dengan pengalaman 

pengguna terhadap suatu produk atau layanan, yang bisa sesuai atau tidak sesuai 

dengan harapan. Dalam hal ini, kinerja yang dirasakan pengguna layanan terlihat 

positif. Seperti dapat dilihat dari kecepatan menjawab panggilan, kejelasan suara, 

kemampuan memberi solusi yang tepat, serta kemampuan memberikan arahan yang 

jelas dan mudah diikuti. 

Elemen ketiga adalah Diskonfirmasi, perbedaan antara harapan awal 

pengguna dan kinerja aktual yang diamati. Dalam hal ini, kinerja yang dirasakan 

terbukti lebih dari harapan awal pengguna. Seperti respon cepat dan penyampaian 

informasi yang jelas membuat pengguna merasa ditangani dengan sigap atau tepat. 

Elemen keempat adalah Kepuasan, Pelanggan akan merasa puas jika 

layanan sesuai atau melebihi harapan (diskonfirmasi positif), dan merasa tidak puas 

jika hasilnya di bawah harapan (diskonfirmasi negatif). Jika hasilnya sama dengan 

harapan, maka terjadi konfirmasi. Perbandingan antara harapan awal dan 

pengalaman atau kinerja yang dirasakan menimbulkan diskonfirmasi positif, 

pengguna merasa puas terhadap layanan Call Center 112 Kota Semarang. Hal ini 
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terbukti dari kenyamanan yang dirasakan selama proses komunikasi dan juga dapat 

diketahui dari hasil uji regresi linear yang menunjukkan bahwa strategi komunikasi 

dan kualitas pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan pengguna. 

Gabungan antara strategi komunikasi dan kualitas pelayanan menjadi dua 

hal yang saling melengkapi dalam membentuk kepuasan pengguna. Strategi 

komunikasi membentuk harapan dan persepsi awal pengguna melaui interaksi, 

sementara kualitas pelayanan memperkuat pengalaman nyata saat memanfaatkan 

layanan. Kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang terbentuk 

bukan hanya dari kualitas pelayanan yang baik, melainkan juga dari bagaimana 

layanan tersebut dapat melebihi harapan pengguna sebelumnya. Jika kedua hal ini 

berjalan sesuai dengan harapan, maka akan menciptakan rasa puas yang kuat. 

Jika dikaitkan dengan variabel strategi komunikasi, kualitas pelayanan, dan 

kepuasan pengguna. Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) 

menjelaskan bahwa semakin tinggi kesesuaian antara harapan pengguna dan 

kenyataan pelayanan yang diterima, maka semakin besar kemungkinan pengguna 

merasa puas terhadap layanan Call Center 112 Kota Semarang. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa Teori Kepuasan (Expectancy Disconfirmation Theory) relevan 

digunakan dalam penelitian ini karena mampu menjelaskan bagaimana 

perbandingan antara harapan awal dan pengalaman nyata pengguna terhadap 

strategi komunikasi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

tingkat kepuasan mereka. 
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5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan oleh penulis, menunjukkan 

bahwa penelitian ini dapat disimpulkan sebagai berikut. 

1. Strategi komunikasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan Call 

Center 112 di Kota Semarang. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung 3,259 

lebih tinggi dari t tabel 1,984 dan nilai signifikansinya 0,002 lebih rendah 

dari 0,05. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna layanan Call 

Center 112 di Kota Semarang. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung 8,5 lebih 

tinggi dari t tabel 1,984 dan nilai signifikansinya 0,000 lebih rendah dari 

0,05. 

3. Strategi komunikasi dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pengguna layanan Call Center 112 di Kota Semarang. Hal ini dibuktikan 

dari nilai f hitung 231,290 lebih tinggi dari f tabel 3,09 dan nilai 

signifikansinya 0,000 lebih rendah dari 0,05. 

4. Hasil koefisien determinasi (R²) pada penelitian diperoleh nilai R Square 

adalah 0,827 atau 82,7%, Hasil koefisien determinasi (R²) pada penelitian 

diperoleh nilai R Square adalah 0,827 atau 82,7%, sehingga ditarik 

kesimpulan bahwa variabel strategi komunikasi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh sebesar 0,827 atau 82,7% pada variabel kepuasan kepuasan 
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pengguna dan menunjukkan bahwa kedua variabel independen secara 

bersama-sama memiliki kontribusi dalam menjelaskan variasi kepuasan 

pengguna. 

5. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Teori Kepuasan (Expectancy 

Disconfirmation Theory) terbukti relevan dalam penelitian ini karena 

mampu menjelaskan bahwa semakin tinggi kesesuaian antara harapan 

pengguna dengan kenyataan pelayanan yang diterima, maka semakin besar 

tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan layanan Call Center 112 

di Kota Semarang, yang dipengaruhi oleh strategi komunikasi dan kualitas 

pelayanan yang diberikan. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan tersebut, peneliti memberikan beberapa saran 

sebagai berikut : 

1. Untuk penelitian selanjutnya, penelitian ini bisa dijadikan dasar acuan 

penelitian selanjutnya untuk menganalisis variabel lain yang berpotensi 

mempengaruhi kepuasan pengguna, mengingat masih terdapat 17,3% 

variabel lain yang belum dibahas atau diteliti dalam penelitian ini. 

2. Layanan Call Center 112 Kota Semarang diharapkan terus meningkatkan 

strategi komunikasi yang jelas dan empatik serta kualitas pelayanan yang 

cepat dan solutif. Selain itu, diharapkan juga untuk mengoptimalkan 

sosialiasi mengenai keberadaan dan manfaat layanan Call Center 112 Kota 

Semarang. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan, antara lain: 

1. Responden dalam penelitian ini hanya difokuskan pada pengguna yang 

berada di Kota Semarang yang menggunakan layanan Call Center 112 

dengan jumlah sampelnya hanya 100 orang. 

2. Terdapat pengaruh strategi komunikasi dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengguna layanan Call Center 112 Kota Semarang sebesar 0,827 

atau 82,7%, terdapat sisa 0,173 atau 17,3% menunjukkan adanya variabel 

lain yang berpengaruh namun belum diteliti dalam penelitian ini seperti 

ketepatan waktu dan penyelesaian masalah. 
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