BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
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Kepemimpinan merupakan salzh satu persoalan dalam hal manajemen yang
masih menjadi perhatian banyak orang karena memiliki dava tarik dalam
melihat pribadi seorang pemimpin dalam memimpin. Kepemimpinan menjadi
fenomena yang masih menark bahkan mampu menjadi sorotan dan berbagal
yong memilikl strukor organisasi lainnya. Menurut brvan & dkk (2016),




kepemimpinan memegang peranan penting dalam kegiatan suatu organisasi
bahkan keberlangsungan organisasi it sendir. Peran kepemimpinan yang
strategis menjadi salah satu faktor keberhasilan dalam mencapa visi, misi dan
Fencana organisasi.

Di Indonesia sendiri. fenomena kepemimpinan rama diperbincangkan di
bﬂbagmmedﬂmsasepemmedme dan media cetak bahkan sampai
di lmghmga.n ka1 ; ckior pemerintahan. Fenomena
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dalam kesuksesan ataupun kegagalar organisasi. Begitu juga
schaliknya, kesuksesan don kepagalin suatu orgamsasi tidak jarang
dipersepsikan sebagai keberhasilan dan kegagalan dan pemimpinmya | Arfan,
2019), Seperti contohnya jika ada masalah atsu kesalahan pada sebuah
kelompok. komunitas ataupun organisasi selalu yang dicari dan vang menjadi
sorotan untuk dimintal tanggung jawnb adalah dan pemimpin. Hal ini
menunjukkan bahwa peran pemimpin begitu berpengaruh dalam sebush



kelompok ataupun organisasi sehingga isu tentang pemimpin menjadi perhatian
dan fokus yang menarik untuk dikaji.

Setiap pemimpin organisasi terlebih dalam lingkungan organisasi kerja
selalu membutuhkan karyvawan sebagai pembantunya  dalam  melakukan
berbagai macam tugas yang sesusi dengon kapasitas dan tanggung jawab kerja:
di masing-masing unit. Hal ini yang kemudian membawa pemahaman jika
setiap pemimpin berkewajiban méi
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ayanan yang didalamnya terdapat
unstr-unsur penting vaitu kepala servis, karyawan serfa teknisi. Tugus dari
organisasi ini sendin adalah melayani segala macam permasalahan dan keluhan
vang dialami konsumen terkait produk wvang dihasilkan suatu perusahaan.
Dalam organisasi imi dibutuhkan kinerja antara karyawan dan pimpinan yang
dapat mengontrol dan mengendalikan cabang perusahaan pelayanan di daerah
untuk membantu menyelesaikan permasalahan konsumen dengan memberikan
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pelayanan terbaik. Komunikasi dolam bidang pelayanan adalah hal penting
yang mendukung terciptanya hubungan baik antara perusahasn dan konsumen
dimana memerlukan komunikasi yang baik juga di dalam lingkungan internal
organisasi. Menurut Tjiptono (dalam Muhammad, 2020} kualitas keberhasilan
suatu organizssi dipengaruhi oleh keseluruhan sistem komunikas.

Banyaknya produk '_vmlg dihasilkan perfu didukung dengan kebutuhan
layanan guna mena, alzhan yang dialami konsumen.

loyalitas pelanggan. Pe }ramnymg ar b E5d
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pelayanan harus terus ditingkatkan secara konsisten.

Pentingnya komunikasi kepala servis dalam meningkatkan kinerja
koryawan sangat berhubungan dengan tanggung jawab pimpinan terhadap
organisasi yang dipimpinnya. Jika ada karyawan yang belum melakukan
pekerjaannyva dengan baik maka pimpinan perlu mengarahkan dan memberikan




perhatian untuk bisa memaksimalkan pekerjaan agar menjadi lebih batk lagi.
Namun, hal tersebut akan percuma apabila tidak didukung dengan kinerja
karyawan yang baik juga. Hal inilsh yang terjadi pads perusahaan pelayanan
konsumen service cemter Panasonic Yogyakarta. Tunbutan pekerjaan yang
tinggi dan belum maksimalnya kemampuean kepala servis dolam mengatur
inerja karyawan di dalum organisasi
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permasalahan di lapangan dibandingkan dengan pimpinan yang jauh lehih
senior. Disamping itu, serimgnya kepala servis turun langsung ke lapangan
membuat karyawan terlihat sangat bergantung kepada pimpinan.
Selain itu. sikap pimpinan yang juga tidak tegas dalam memberi amhan dan
teguran kepada bawahan menjadi salah satu faktor rendahnya kinerja karyawan
dan membawa dampak negatif kepada pimpinan sendin dimana harus



mengabaikan tugasnya sejenak di kantor untuk membantu menyelesaikan tugas
teknisi di lapangan. Dalam hal ini peneliti melihat adanya kesenjangan dari
permasalahan  yang ada dimana idealnya pemimpin harus mampu
menggerakkan bowahannya sesuni dengan tanggung jawab yang telah
dibebankan tanpa harus melakukan tugas bawahan serta perfunya memahami
.knhnuﬁhﬁynngcﬁgmukmnganhughimhﬂudmmﬁngh&mkhmrja
knqmmﬂejnhn in penjelasan Rivai(dalam Alifiulahting 2014) dalam
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kepala servis kepadﬂkﬂ}m'andlsmrme center Panasonic Yng}rnhrta.

1.4 Tujuan Fenelitlan
Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan penelitian ini adalsh untuk
mengetahui pola komunikasi kepala servis dalam meningkatkan kinerja
karyawan di service center Pannsonic Yogyakarta.



1.5 Manfaat Penelitian
151 Manfaat Teoritis
Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah diharspkan bisa menjadi acuan
dalam memberikan perkembangan teori-teori baruw kedepannya yang
berhubungan dengan peran komunikasi organisasi di service censer
Panasonic Yogyakarta.
1.52 Manfaat Praktis

peneltian .- i 3 :
yang digunakan dalam penelitian,

BABIIT : METODE PENELITIAN
Bab 3 membahas metode yang digunakan dalam melakukan
penelitian meliputi pendekatan penelitian, subjek dan objek, teknik
pengumpulan data dan teknik analisis data,



BABIV : HASIL DAN PEMBAHASAN

BABY

Bab 4 berisi tentang hasil dan pembahasan dari penelitian yang telah
dilakukan. Data yang telah didapat, dijabarkan kemudian diznalisis
: KESIMPULAN
Bab 5 ini berisi kesi

penclitian dan saran yang ditujukan
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