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INTISARI

Selama menjalani kehidupan manusia menghabiskan 70% waktu bangun
nya digunakan untuk berkomunikasi. Komunikasi tidak hanya dijadikan sebagai
sarana pertukaran pesan dari seorang komunikator kepada komunikan namun juga
untuk saling berinteraksi dan berhubungan antara seseorang dengan orang lain.
Salah satu bentuk dari komunikasi yaitu komunikasi interpersonal. Komunikasi
interpersonal merupakan bentuk komunikasi yang lazim dijumpai dalam kehidupan
sehari-hari antara dua orang atau lebith mencapai tujuan tertentu. Sebuah
komunikasi interpersonal disebut efektif ketika pertemuan komunikasi adalah hal
yang membuat senang untuk komunikasi. Penelitian ini meneliti mengenai
bagaimana proses komunikasi interpersonal berlangsung antara barista dan
pelanggan di The Jayakarta Hotel Yogyakarta dan bagimana peran serta hambatan
nya. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
menggunakan observasi serta wawancara. Berdasarkan hasil wawancara
menyebutkan bahwa proses komunikasi interpersonal barista dengan pelanggan
terjalin dengan memberi salam kepada pelanggan, memberikan pelayanan dengan
etika pelayanan seperti senyum, ramah, dan memberikan feedback kepada
pemesan. Peran dari proses komunikasi interpersonal adalah dapat menimbulkan
berbagai terciptanya sebuah lingkungan baru yaitu rasa keterbukaan, sikap saling
mendukung dan kesetaraan. Namun terlepas dari peran komunikasi interpersonal
yang dilakukan barista untuk mempertahankan kepuasan pelanggan terdapat
adanya hambatan dari barista yang terbagi menjadi 2 yaitu hambatan internal dan
eksternal. Hambatan internal komunikasi interpersonal barista dengan pelanggan
adalah bahasa sedangkan hambatan eksternal sendiri terdiri dari hambatan proses,
hambatan fisik, hambatan semantik dan hambatan psikososial. Dari hambatan
tersebut diperlukan sebuah strategi untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Komunikasi Interpersonal, Barista, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

During life, humans spend 70% of their waking time communicating.
Communication is not only used as a means of exchanging messages from a
communicator to the communicant but also for interacting and connecting between
one person and another. One form of communication is interpersonal
communication. Interpersonal communication is a form of communication
commonly found in everyday life between two or more people to achieve certain
goals. An interpersonal communication is said to be effective when the
communication meeting is something that makes communication enjoyable. This
research examines how the interpersonal communication process takes place
between baristas and customers at The Jayakarta Hotel Yogyakarta and what their
roles and obstacles are. This research uses a qualitative method with a descriptive
approach. The data collection technique used in this research is observation and
interviews. Based on the results of the interview, it was stated that the interpersonal
communication process between baristas and customers was established by
greeting customers, providing service with service ethics such as smiling, being
friendly, and providing feedback to customers. The role of the interpersonal
communication process is that it can create various new environments, namely a
sense of openness, mutual support and equality. However, apart from the role of
interpersonal communication carried out by baristas to maintain customer
satisfaction, there are obstacles from baristas which are divided into 2, namely
internal and external obstacles. The internal barrier to interpersonal
communication between baristas and customers is language, while the external
barrier itself consists of process barriers, physical barriers, semantic barriers and
psychosocial barriers. From these obstacles, a strategy is needed to increase
customer satisfaction.

Keyword : Interpersona Communicatiob, Baristas, Satisfaction Guest



