BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Efektifitas komunikasi pada suatu perusahaamn yang berjalan di
bidang pelsyanan meropakan hal yang penting dalam membentuk
pengalaman pelanggan yang memuaskan serta membangun hubungan yang
berkelanjutan antara petugas pelayanan dan pelanggan. Komunikasi efekuf
menungkinkan informasi yang tersampaikan jelas dan tepat dapat
menghindari _kesalohpahaman,  Komunikssi  yang  efektif  akan
memmghjnm penyampaian informasi yang jelas dan tepat, serta
mam'iknluhnnm mm'pemn_gmm baik. Komunikasi
lﬂﬁll IHJ-J:II* Mﬁ'ﬂﬂm bukan safa; mlm pesan, hetapi
‘&gh menyampaikan dirimva” (Kuswamo, 2001} Jodi, setinp proses
mmflml berlingsung juga  berproses hlhﬁtm_ antarpribadi.
Komunikasi yang efektif juga mempengaruhi wm karena
kqmmn pelanggan tidak hanya bergantung pada kmmuﬂmmyang
i‘.ﬁiﬂrﬂhﬂ ataupun layansn yang disediakan, tetapi juga pada penga
komunikasi selama berinterakasi dengan petugas pelayanan.

Hmm terimd:mg tidak sedikit pemmm yang bdﬁﬁi efektif

~sering terjadi ketika pesan yang dlsmnpall.m.‘ndlk m:ml]nﬁnn dengan
baik dan pelanggan menerima pesan yang salah. Ketidakmampuan dalam
nmympumn mformasi secara jelas dan efektif sermgkali menjadi
i atan utama dalam hal pelavanan. Kamngnya keterampilan komunikasi
I:mgi pemgas loket pelu:,".!.n.nn tlupat wkjbtl:an pelanggan merasa
kesulitan dalam mm,km ataupun informasi terkait
vang dibutuhkan pelanggan tersebut. Dalam era teknologi yang terus

berkembang ini. perusahoan perlu juga mengenali tantangan lain dalam
mengelola berbaga saluran komunikasi. terkadang penggunaan teknologi
vang tidak tepat jugs menyebabkan pelanpggan merass kesulitan dalam
berinteraksi kepada pihak pelayanan.



Informasi yang kurang tersampaikan kepada customers saat
pelavanan senng menjadi masalah yang terabaikan oleh pihak petugas loket
pelayanan. Informasi yang Gdak tersampaikan inilsh yang malah sering
berdampak signifikan terhadap kepunasan pelanggan don citra perusahann.
Pada Pelavanan Terpadu Satu Pintu Badan Pengusahaan (PTSP BF) Batam
ini, komunikasi kurang efektif masth sering terjadi. Komunikasi yang
kurang efektif ini dapat dilihat dari petugas loket pelayanan yang sering lupa
atau  tidak menyampaiksn suate  informasi  kepada pelanggannya.
Permasalahan im berdesarkan pengamatan langsung oleh penulis. Informasi
vang sering tidak tersampaikan kepads pelangpan sebenarnya adalah hal
yang sangat penting haggmrﬂnw Informasi tersebut mengenai
proses. dan alur pelaysnan berikutnyn. Ketika informasi tersebut tidak
disampaikan kepada pelanggan, maka terjadilah keranctian atau kesalahan
di proses berikutnya. Disinilah komunikasi yang kurang efektif tersebut
terjadi.

Selain itu, komunikasi yang kurang efektif dalam pelayanan dapat
menyebabkan kesaluhpahaman, ketidakpuasan, bahkan konflik antars

penyedis layanan dan pelanggan. Kurangnya respon dan lambat dalam
‘menanggupi pertanyaan atnu keluhan dari pelanggan juga menyebabkan
h:ummihl kurang efektif. Ketika pelangean merssa diabatkan otau
merasa fidak didengar, maka dapat menciptakan persepsi negatif terhadap
pelayanan di suatu perusahnon serta dopat m I:E[.‘a.u'lw)'aan dari

- pelanggan terhadup pelayanan tersebut. szgu-h'hﬂym! kqmng ramah,
‘penggunaan bahasa yang sulit ipahami. dan kurangnya tanggapan terhadap
keluhan yang disampaikan pelanggan jugs dapat menyebabkan
kebingungan bahkan hingga Ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan.
Maka. dalam hal MMMMW keterampilin dalam
hal komunikasi juga, terutama uutulpetugas loket pelayanan tersebut agar
dapat menjaga kepuasan serfa kepercavaan dari pelanggan.

Pada pelayanan, banyak faktor ambiguitas yvang menjadi masalah
dalam komunikasi yang efektif mulai dar arah pelayanan, proses pelayanan,
hingga kepunsaan pelayanan yang dirasakan oleh pelanggon. Dan kondisi
milah penulis ingin meneliti lebih lanjut tentang apa yang menyebabkan
komunikasi dalam pelayanan menjadi kurang efektif di Pusat Terpadu Satu
Pintu Badan Pengusahzan Batam ini.

{*]



Metode analisis vang akan penulis pakai disini ialah dengan
mengeunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Analisis
pada penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan data menggunakan
observasi dan wawancarn kepads pihak-pthak terkait. kemudian
menganalisis dota dari hasil wawancara yvang telah dikumpulkan. Penulis
memilih metode deskriptif kualitatif ini dikarenakan penulis merasa metode
ini cocok untuk membante mendapatkan informasi yang lebih luas, detail
dan Jebth akurat. Definisi penelitian kualitatif merupakan jenis penelitian
vang menghasifkan penemuan-penemuan vang tidak dapat dicapai dengan
mengounakan pmmdur-prﬂsedwﬂﬁiﬁk atau cara lain dari kuantifikasi
atau  pengukuran. (Sujarweni, 2020), Peogumpulan  data  dengan
mewawancaral beherapa informan yang sengaja dipilib untuk terlibat dalam

Wawancarm yang dilakukan penulis, dihampkan dapat membantu
penulis dalam mhh pemahaman latﬁl.mu:hhnhtkmt persepsi dan
pmgllmma.n dari pithak yang i wawancar tcrmhnt..!mjmwawmm
yung disjukan juga tidak jauh duri persoalan komunikasi. Tujuan penulis
memilih penelition ini alah ingin mengetahui keefektifin komunikasi
pelayanan pelanggan dan perizinan di Pelayanan Terpadu SatuPintu Badan
‘Pengusahaan Batam, .

1.2 RKumusan Masalah

Rumusan masalah disini untuk EHEH hgmm efeklifitas
komunikasi di Mjm'!'u'pad'u Satu Pintu Badan Pengusshaan Batam.

1.3 Batasan Masalah
Pada penelition ini, penulis membatas: pembahssan sekedar
membahas komunikasi pada pelayanan pelanggan dan perizinan di
Pelayanan Terpadu Sate Pintu Badan Pengusahaan Batam. Disini, penulis
akan meneliti di Pelayanan Terpadu Satu Pintu Badan Pengusahasn Batam,

dengon mewawancarai beberapa pimpinan, karyawan serta pelanggan.

1.4 Tujuan Penelitian

Tujuannya disini ialah penulis ingin mengetahui keefektifan komunikasi
pelayanan pelanggan dan perizinan di Pelayanan Terpadu Satu Pintu Badun
Pengusahaan Batam.



L5 Manfaat Penelitian
Manfaat akademis dalam penelitian ini adalah sebagai media referensi bagi
peneliti selanjutnyn yang nantinya menggunakan dasar dan konsep
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