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ABSTRAK 

 

Nama     : Atia Elmaula Hanifah 

Program Studi    : Ilmu Komunikasi 

Pembimbing    : Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si. 

Judul Penelitian :Hubungan Antara Keterbukaan Informasi Customer 

Service Mengenai Produk Second Hand Terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Layanan (Survei Pada 

Konsumen Di Macbook Nusantara) 

 

Penelitian ini menganalisis hubungan antara keterbukaan informasi customer 

service mengenai produk second-hand terhadap kepuasan konsumen pada layanan 

(survei pada konsumen di MacBook Nusantara). Metode yang digunakan adalah 

kuantitatif deskriptif dengan kuesioner yang disebarkan kepada 110 responden pada 

Juli 2024. Hasil penelitian menunjukkan bahwa keterbukaan informasi memiliki 

hubungan signifikan dengan kepuasan konsumen, terbukti dengan nilai koefisien 

korelasi 0,703 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Temuan ini mendukung teori two way 

symetrical communications yang menekankan pentingnya transparansi dan dialog 

terbuka antara perusahaan dan konsumen. Keterbukaan informasi yang baik 

meningkatkan kepercayaan konsumen, memungkinkan mereka memperoleh 

informasi yang akurat, dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan terhadap layanan 

yang diterima. Studi ini menegaskan bahwa layanan konsumen yang transparan 

tidak hanya meningkatkan loyalitas konsumen tetapi juga memperbaiki persepsi 

merek di pasar produk second-hand. 

 

Kata Kunci : Keterbukaan informasi, customer service, kepuasan konsumen, two 

way symetrical communications, MacBook Nusantara. 
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ABSTRACT 

Name   : Atia Elmaula Hanifah 

Study Program : Communication Major 

Lecturer  : Yayu Sriwartini, S.Sos., M.Si. 

Tittle : The Relationship Between Customer Service Information 

Disclosure Regarding Second Hand Products And Consumer 

Satisfaction With Service (Survey On Consumers In 

Macbook Nusantara) 

This research analyzes the relationship between openness of customer service 

information regarding second-hand products and consumer satisfaction with 

services (survey of consumers on MacBook Nusantara). The method used was 

descriptive quantitative with a questionnaire distributed to 110 respondents in July 

2024. The research results showed that information openness had a significant 

relationship with consumer satisfaction, as evidenced by a correlation coefficient 

of 0.703 and a significance of 0.000 < 0.05. These findings support the two-way 

symmetrical communications theory which emphasizes the importance of 

transparency and open dialogue between companies and consumers. Good 

information disclosure increases consumer trust, allows them to obtain accurate 

information, and ultimately increases satisfaction with the services they receive. 

This study confirms that transparent customer service not only increases consumer 

loyalty but also improves brand perception in the second-hand product market. 

 

Keywords: Information transparency, customer service, consumer satisfaction, two 

way symmetrical communications, MacBook Nusantara. 
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