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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Yogyukartn merupakan Kota Istimewa dengan julukan Kota Pelajar yvang
memiliki bunyak sekolah don pergurian tinggi. Keistimewann dan banyaknya
perguruan tinggi bergengsi yang berada di Yogyakarta menjadikan penduduk dari

kopi yang mahal hingga yang murah sekalipun memiliki penikmatnya masing-
masing Berdosarkan data yang dimunt pada web tesmi Pandangan Jogia bahwa
pertumbuhan kopi di Yogyakarta saat ini telah mencapai 3000 coffee shop pada
2023, atou berambah sekitar 1700 dari tahun 2017, dengan hal itu Yogyakurta
menjadi kota dengan kedai kopiicoffee shop terbanyak di Indonesia. Banyaknya
jumlab Coffee Shop membuat banyaknya pilihan preferensi pelanggan terhadap



Coffee Shap, sehingga keinginan untuk mencoba-coba Coffee Shop yang lain
menjadi semakin tingpi.

Salah satu Coffee Shop di Yogyukarta yaitu Jinawi Kopi. Jinawi Kopi
Kabupaten Sleman mempunyai sunsana kafe yang cukup baik dengan desain
interior dan eksterior yang menarik, suasana yang tenang, ymoking area, live music
serta menyelenggamkan even tertentu seperti nonton bareng pertandingan siarmn
langsung sepakbols, schingga menjodik | selalu dipadati pengunjung
pada setiap harinya; Selain sussa ya juga strategis. Selain

empat bekumpul keluarga,
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Gambar 1. Grafik Jumlah Pengunjung Jinawi Kopi Tahun 2021-2023
Berdasarkan  grafik di  ates, menunjukkan adanya  kecenderungan
penurunan jumlal pengunjung Jinawi Kopi dan tahun 2021-2023, penurunan
terjudi pada tahun 2023 vaitu hanya 3259 pengunjung. Adanya penurunan jumlah

pengunjung dikarenakan banyak persaingan tempal usaha sejenis dengan konsep



yang baru dan berbeda, Perusahaan untuk dapat bersaing di pasar ini, harus
membangun diferensissi agar konsumen tetap tertarik untuk datang ke Ceffee
Shop. Maka dari itu, untuk menciptokan rasa kepuasan pelangpan, perusahaan
juga harus memberikan citra dan kesan terbaik kepada pelanggan.

Kepuasan pelanggan sangat penting bagi kelangsungan berjalannya sebuah
bispis. Kepuasan adalah tanggapan pengunjung berupa penilaian terhadap suatu
bentuk  keistimewasan dari barang ats g memberikan  kenyamanan,
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komunikasi yang tepat terhadap pelanggan. Karena cara berkomunikasi karyawan
merasakan kepuasan dengan karyawan yang memiliki kemampuan dalam teknik
berimeraksi dengon orang lain dan memiliki kemampuan dalam persepsi sosial
agar mampu membaca perasaan, sikap, dan keyakinan konsumen atau pelanggan.
Karyawan harus berinteraksi dengan pelanggan, mulai dari mendiskusikan



pesanan hingga masalah pribadi (Alvarizy & Deliana, 2021), yang dalam konteks
komunikasi disebut komunikasi interpersonal.

Komunikasi interpersonal merupakan dasar pemaknaan dalam hubungan
manusia yang melibatkan dus atau tige orang akan tetapi menckankan pada
kualitas tertentu, atau karakter dan interaksi dengan tipe yang berbeda, meliputi
komunikasi non verbal dan komunikasi verbal. Kemampuoan berkomunikasi
antarindividu (komunikasi i

Tujusn ulnmanyi.

Berdasarkan  hasil observasi di Jinawi Kopi, menunjukkan bahwa
‘komunikasi antora pelayan dan pelanggan kurang begitu terjaga dengan baik,
seperti pelayanan yang kurang ramah kepada pelanggan, pelayan kurang bersikap
ramah damah setiap pelayanannya dengan pelangga, pelayan yang sering tidak
meminta/mengucapkan kata manf dan terimakasih kepada pelanggan. Teoni ini



sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Benedica (2019) yang menyalakan
bahwa kemunikasi interpersonal berpengaruh dalam peranan terhadap kepuasan
pelanggan yang berakibat pelanggan memsa kurang puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh staff pelayananya.

Berdasarkan hasil penelitian Firmansyah & Wongso (2023} menunjukkan
bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian yang dilakukan Pribadi &

penclitian yang berjudul “Pengaruh Komunikasi Interpersonal Karyawan terhadap
Kepuasan Pelanggan di Jinawi Kopi Yogyakarta”,
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah vang telah dikemukakan, maka
yarg menjadi masalah pokok dalam penelitian adalah: “Apakah terdupat



pengarub komunikasi interpersonal karyawan terhadap kepuasan pelanggan di
Jinawi Kopi Yogyakana?”,
€. Tujuan Penelitian
Tujuan  yang ingin  dicapai  dalam  penelitian ini  sesuai  dengan
permasaliahan yang ada. untuk mengetahui pengarub komunikasi interpersonal
karyawan terhadap kepuasan pelanggan di Jinawi Kopi Yogyakarta,

o Bagi Mahasiswa
Penelitian ini diharapkan bermanfaat sebagai masukan dan saran bagi
mahasiswa untuk lebih mengetahui pengaruh komunikasi interpersonal
karyawan terhadap kepuasan pelanggan di Jinawi Kopi Yogyakarta.

b. Bagi Jinawi Kopi



terhadap masalah yang dihedapi sebagai suotn masukan don bahan
pedtimbangan untuk dapat memaksimalkan komunikasi interpersonal
karyawan guna memngkatkan kepuasan konsumen,

c. Bagi Akademisi
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