BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belnkang

Pada kehidupan sehari-hari komunikasi dinilai sangat penting bam
muEnusia karena merupakan salah satu cara stou alat untuk berinteraksi dengan
orang lain. Komunikasi menyentuh.m aspek kehidupun manusia, baik di
dunia politik, budaya. scsmi, -ukmm.l, dan luu:. sebagainva. Tujuh puluh
persen wakiu monusiy ﬂgmakm— unihk herhqmuﬁus: dengan orang lain
(Wood, 2013} Dengan sdanya komunikasi maks seseorang dapat
mﬁlgkntkmw;.wﬁﬂ.dmgm orang lain. Secara khusus, komunikasi
sangal penting dahnkfhdupan manusia Mbmn dengan disiplin
iimu lain yang mempelajari perilaku manusia. dan penelitian dalam

- komunikasi yang berkontribusi terhadap bidang psikologi, bisnis, sosiologi,

antropologi, dan konseling

Menurut Schram (Rahman, 2016) komunikasi merupaksn tindakan
melaksanakan kontak antara pengirim dan penerima, dengan bantuan pesan;
pengirim dan penerima memiliki beberapa pengnlaman bersama yang
memberi arti pada pesan dan simbol yang dikirim oleh pengirim, dan diterima
serta ditaisitkan oleh penerima. Rogers dan Kincaid (Seherman. 2022)
luqnlukl: ‘bahwa komunikasi adalah suaty pmsﬂs_ﬁ'nﬂna dua orang atau
lebil membentuk atau melakukan pertukaran informasi dengan satu sama
]niﬂnyh yang pa.ctﬁ milirannya akan tmbof resa mﬁ'ng pengertian mendalam
diantara kzduannyai -

Para pakar komunikasi mengelompokan pembagian komunikasi dalam
bentuk vang bermacam-macam. Mulyana (Rahman, 2016) menjelaskan
bahwasanya terdapat beberapa bentuk komunikasi yang sering teqjadi dalam
kegiatan manusia, Jika dilihat dan jumlab pesertanya. komunikasi dapat
dibagi menjadi beberapa bagian, yaitu (1) komunikasi intrapersonal, (2)



komunikasi interpersonal, (2) komunikasi kelompok, (4) komunikasi massa,
dan (5) komunikasi organisasi.

Komunikasi interpersonal adalah salah satu bentuk dan adanya
komunikasi. Komunikasi interpersonal merupakan bentuk komunikasi yang
biasn dijumpa dalam kehidupan sehari-hari antara dua orang atau lebih guna
mencapai tujuan terientu, Mulyana (Pentoh, 2013) menjelaskan bahwa pada
hakikninya komumikasi interpersonal mergpakan salah satu bentuk dari
komunikasi pribadi. Komunikasi interpersonal adalah komunikasi antara
orang-orang secary tatap moka, yang memungkinkan setiop pesertanya
mumgﬂp reaksi orang lain secara langsung, baik secsra verbal maupun
nonverbal. Sebagai ﬁmﬂum.kas.l paling m dan. paling sempurna,
komunikasi antarpribadi berperan penting sampai kapanpun, selama manusia
miih memliki emosi. Kenyataomya kﬁmumknm'm ini membuat
manusin senantiasa lebih akrab dengan sesamanyn, berbeda dengan
km:nnﬁhﬂ melalu media massa seperti surat kabar, televisi, nhl.lpmmi.nlm

Dalam “dunia bismis, komunikasi interpersonal mempakan saloh satu
faktor pendorong yang mempengarihi km Flﬂ.ﬂm Kotler
[Suhmmm 20223 lrnengmnknl:un bahwa .': ggan akan lebih merasakan
mdwn_hrmm yung memplm\rnﬂ;mn dalam berinteraksi
dengan orang lain dan memiliki kemampuan dalam persepsi sosial agar
mampu membaca perasaan orang lain. Komunikasi interpersonal yang baik
antara karyawan dengan pelanggan akan menimbulkan perasaan yang
nyaman dan terpuaskan. Hal ini dikarenakan pelanggan merupakan salah satu
aspek penting yang membuat perusahaan dapat bertahan.

Menurut Brown (Siregar, 2021) kepuasan pelanppan adalah suatu

kondisi dimana kebutuhan, keinginan, dan harspan pelanggon terhadap
sebuah produk dan jasa sesuai atau terpenuhi dengan penampilan dan produk
dan jasa. Kepuasan pelonggan merupakan kessatu tingkatan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan dan pelanggan dapat terpenuhi yang akan



mengakibatkan terjadinya pembelion ulang. Kotler don Keller (Suherman,
2022) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen atau kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan hasil atau kinerja yang dipikirkan terhadap hasil atau kinerja
yang diharapkan.

Dari penjelasan diatus, kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai
tingkat perasaan dan kondisi ‘dengan indikator dimana konsumen atau
pelangganmm mmmmm mendapatkan suatu produk

pﬂi}‘l&m dari. :hH!tlﬂl m Perasuan. hﬁbhul timbul setelsh
.M.u mm;;tm‘lmupm mengenal produk atay pelayanan yang
dipikirkan sesuai atsu fidaknya dengan kenyataan yang didapatkan. Dengan
h‘pmkml kebutuhan yang diinginkan UI&W makn hal ini akan
hﬂmmuk positif bagi peusahaan atau bisnis tersebut. w pelanggan

- merasa puas dengan produk atou pelayanan, tidak dipungkiri pelanggan
hmhﬂ.nhn melokukan pembelian ulang dikemuodian hon.

‘Berdasarkan data yang diperoleh darabooks melalui kutadat. com,
bahwasanys jumlah konsumsi kopi masyarakat indonesia dari tahun 2016-
2021 mengalami peningkatan pads setiap tahunnya. Hal fersebut juga
menandakan bahwa bisnis Iu:pl merupakan ﬂhm_phlumusnha yang
menjajikan, Indonesta sendiri merupakan salah satu negara dengan penghasil
biji kopi terbesar di dunia. Kualitas biji kopi yang dihasilkan pun tidak kalah
&mgﬂn nepara fam. Tklim tropis vung dimiliki Indonesia memberikan
keuntungan tersendiri dalam hal produksi kopi. Semakin banyak permintaan
kopi. membual peliang pasar akan brand-brond kopi di  Indonesia
bermunculan.

Saat ini tefah banyak bermunculan kedai kopi atan coffer shop di
Indonesia, khususnya Yogyakarta, Pertumbuhan industri kopi di Yogyakarta
mengalami perkembangan dalam 10 tahun terakhir. Hal i ditandai dengan
semakin banyaknya kedai kopi atau coffee shap yang ada di wilavah Provins:
Daerah Istimewa Yogyakarta, Melansir berita &wmparan.com tohun 2022



yang bersumber dari Komunitas Kopi Nusantara, tercatat ada sekitar 3.000
kedai kopi yang tersebar di seluruh wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta.
Angkao tersebut menandakan bahwa Yogyakarta merupakan salsh satu deerah
dengan kedai kopi terpadat di Indonesia.

Salah satu kedai kopi unik di Yogyakaria adalah Klinik Kopi vang
didirikan ulehKhmyu mema}"ah hih dikenal dengan nama Pepeng

rumtisan masalah dalam penelition ini, ialah “Bagaimana barista Klinik Kopi
pelanggan?”.



1.3 Tujuan Penelltlan

Berdasarkan paparan mengenai rumusan masalsh tersebut, dapat
diketahui tujuan penelitian ini yakni untuk memahami dan mendeskripsikan
komunikasi mierpersonal bansta dalam meningkatkan kepuasan pelangpan.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Teoritls

Secarn tcoritis hasil penclitian ini diharapkan dapat menjadi
landasan dalam mmmblh pengetahuan dan pemahaman mengenai
'Kumunihli Interpersonal Barista dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan. Hasil 'pu:ne]junn ini jugn nlﬁlmi:m dapat  digunakan
sebagai sumber informasi dan bahan rujukan penelitian karya ilmiah
salanjutnya, khususnys mengenai komunikasi interpersonal.

1.4,2 Manfaat Praktls

Manfaat yvang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah sehagni
anformasi tembahan  kepada  masvarakab omengens p;m_t:ingnyu
penerapan komunikasi interpersonal datam mmﬁ:ﬂhtbﬂ kepuasan
pelanggan. Selain itu, hasil penelitian ini juga diharupkan bermanfaat
sebugai sumber informasi bagi pihak profesional maupun non-
‘profesional

1.5 Sistematika Bab

Agar mempermudah pembaca melthat don mengetahm pembahsana yang
ada dalam penelitian ini secara menyeluruh, maka peneliti memberikan uraian
sitematika bab yang merupakan kerangks dan pedoman penulisan skripsi.
Adapun sitematika bab. antara lain:

BAB I Pendahuluan

Bab inl merupakan bab pengantar penelitian. Terdapat beberapa bagian

yang terdapat di bab ini diantaranya yaitu latar belskang masalah penelitian,



mumusan masalah penelitian, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika
bab.

BAB 11 Tinjauan Pustaka

yang diambil. Teori yang di disajikan dalam penelitian menerangkan hubugan
peneliti untuk menyelesaikan masalah

_-.-:'1 ata pmliﬁmmmwim m
~ada pada BAB 11 Analisis tersebut dilakul
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