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PENDAHULUAN
A, Latar Belakang
Selama menjalani kehidupan manusia menghabiskan T0% waktu bangun
nya digunakan untuk berkomunikasi (Mahadi, 2021). Komunikasi menjadi aspek
penting karena dapat mempengarubi kualitas hidep manusia. Manesia dalam
melangsungkan kehidupannya pasti bm dengan individu yang lainnya.
Komunikasi tidak hinya dijadikan sebagai sarana pertukaran pesan dari seorang
komunikator: kepadn kumﬂm nomun jugs untuk saling berinteraksi dan
erhubungan aniara seseorang dengin orang lain. Menurut Zamzami dan Sahana
Liﬂ!l] menjelaskan bahwa komunikass: merupakan proses interaksi yang dilakukan
oleh sesama mahkluk hidup dengan berbagai cam mﬂﬁmnmn simbol,
simyal ataupur tindakan dan perilaku. Komunikasi smﬁ:mqﬁhn salah satu
aspek penting dan sangat vital yang mendukung manusin dalim menjalankan
kehidupan sehari-hari. Arti lain dari komunikasi sdalah proses dimana dun orang
ﬁl.u Hﬂ[ membentuk amy melokukan pertukoran informasi dengan’ st soma
lainuya, yang pada gilirannya akan tiba saling pengertion yang mendalam (Rogers
E M 1976). Komunikssi jugs dapal menjadi emi mengembangkan dan
mendapatkan pengertion diantara orang-orang. Komunikasi berperan dalam
penukaran informisi dan pﬂmdmlam dua nr:agqimthﬁh, dan penting bagi
mmmmaﬁhﬂﬁmmm Leslie W,ﬂnq.lﬂi} Komunikas: dapat
diartikan sebagai suatu proses penyampaian informasi (pesan, ide. gagasan) kepada
pihak lain.
Salah satu bentuk M w it -_:_'fh-é'munikasi interpersonal.
Komunikasi interpersonal mempﬁknn bentuk kﬁmlm.il:nsi yang lozim dijumpai

dalam kehidupan sehari-hari antara dua orang atau lebih mencapai tujsan tertentu.
Sebunh komunikasi interpersonal disebut efektif ketika pertemnan komunikasi
adalah hal yang membuat senang untuk komunikasi. Pada umumnya Komunikas:
Interpersonal adalah komunikasi yang dilakukan antarn dun orang atou biasa
disebut dengan komunikasi diadik. Komunikasi interpersonal dilakukan oleh dua
orang atzau lebth yang bertujuan untuk membangun hubungan positif dan saling



percaya satu sama lain { Wulanda et al, 2023 ), Komunikasi interpersonal tidak dapat
dihindari dan bersifal sangst penting. Komunikasi interpersonal berperan dalam
sebuah hubungan yang berdampak pada hubungan dan mengartikan hubungan it
sendin. Komunikasi interpersonal ini jugn merupakan salah saiu strategi yang
banyak dilakukan oleh perusahaan ntou bisnis karena dumpak positifnya yang
sangat banyak untuk perusahaan. Semakin baik kualitas komunikasi interpersonal
vang terjalin dalam suatu perusahaan maka akén menjadikan banyak keuntungan
untuk perusahaan atat bisnis it aﬂﬁﬂ.

Salah satu fokior yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu
Itmnumhﬁ interpersonal; Hal 1 ma:pq!mpﬂ yang dlki;mul:lhnﬂhh Kotler (1999}
hﬂhhpd:nggnn ukq:rmmhn kepuasan dengan Karyawin yang memiliki
‘kmmm dalam teknik bermteraksi dengan m.‘lhﬂ hh: dan  mempunyai

nampuan dalum persepsi sosial agar mampu memmm (Amstrong dan
l(ulh, I'.EQ}. Komunikasi interpesonal yang baik dalam mm antara

gaﬁlﬁﬁhyam atin barista dengan pelanggan akan nmmbulkhpmaﬂn
yang nyaman dun puas. Karena pelanggan merupakan salah sotu aspek }%pm!mg
yang m-::*huuh perusghaan dapat bertahan maka  perlu Mpunﬂ
komurikesi yang baik bagi seluruh Karyawan perusshaan yang berhibungan
langsung dengan pelanggan yang akhimya akan menimbulkan képussan pelanggan.
Bagi seorang barista, komunikasi interpersonal sangat diperhukan untuk dapat
mﬂmwm bisnis Coffee .'ﬂl.np. Barista adalah suatu
pekerjaan Mmr!ﬁm hﬂrliﬂﬂdﬁ Pﬂiﬂ"wﬂr Hacbtn sl gt

harus memiliki kemampoan dalom merscik mdau meracik sebuah kopi
namun juga pengetahuan dan skill yang baik untuk penerapan dalam kemunikasi
dengan pelangoan. Komunikasi yang berjalan dengan baik tentunya akan semokin
memperlancar bisnis yang dijalani. Menurut

Effendi (2000) dalam jurnalnya Mahadi (2021) menjelaskan bahwa terjadinyn
komunikesi adolah sebuah bentuk konsekuensi dani hubungan sosial “sosial

relabhons™,



Peran komunikasi interpersonal yang efektif dan seorang barista menjadi
sangat vital karena pada dasarnya barista aksn menjadi ponda terdepan dalam
menjalin hubungan komunikast dengan tamu dan berinteraksi dengan tamu. Barista
sangat menentukan kesan dari para tamu terhadap hotel. Banista diharapkan mampu
memberikan informasi yang jelas mengenai hotel dan segala pertanyaan dari
pelanggan atau tamu. Selain ttu barista diharapkan mampu untuk bersikap ramah
dengan pelonggan dan mmyeiesa.‘iknnpm—lﬁm pelanggan dengan profesional
dan cekatan, Beberdpa manfaat yang dapat diberikan apabila komunikasi
interpersonal berjalan &nﬂﬁﬂﬂﬁfﬂhﬂhﬂmm dan tamu adalah seperti tamo
merasa dihargai dan dﬁmmahhnkmmumg baik dan-akan cenderung
merasd puas dengan pﬂm}nﬂ diberikan oleh hotel (Wulanda et al, 2023). Hal
w:mulmyn akan berpengaruh terhadap pengalaman mengmap di hotel dan

an mempengaruhi keputusan mereka dﬂmmmmhhhﬁ.ﬁmﬁmkaﬂymg
berfﬂﬂl &uﬂn lancar dan efekif antura barista dengan Pﬂmmju# akan
muw gitra hotel sebagat tempat yang profesional danm&u yang
terbentuk akon menarik tamu tamu baru untuk datang ke hotel dan dapat
mmm tomu yang sudah pernah datang atau menginap, Penclitian vang
dilakukan oleh Estikowati (2016) menjadi salah satu ﬂw&;mtm::lnskan
blhw:. tamu yang puas terhadap pelayanan hotel nantinya lkm. kembali lagi ke
hotel dan skan merckomendasikan kepada orang lain sehingga menciptakan
lmgimmmmm M M’Melmjulm ‘ﬁmwm barista tidak dupat
melakukan w Mpmal yang baik maka justru  sebaiknya
menimbulkan masatah vang berkebalikan. Hambatanhambatan vang terjadi dalum
komunikasi interpersonal menfadikan suatii bisnis salah satunva hotel menjadi
terhambat karena akan mempengarthi citra dari hotel tersebut.

Berdasarkan wawancara peneliti dengan Bar Supervisor Taman san Pool
and Bar yang berada di The Jayakarta Hotel Yogyakarta, menyatakan bahwasannya
sangat dibutuhkan Komunikasi Interpersonal wang baik antara barista dan
pelanggan. Selain meracik kopi yang diingikan pelanggan, barista harus mampu
menjalin Komunikasi interpersonal vang baik antara barista dan pelangpan seperti

halnya memberikan pengetashuan tentang kopi kepads pelanggan, memberikan



rekomendasi tentang kopi yang akan dipesan oleh pelanggan, bersikap menghargai
dengan membenkan keputusan penuh terhadap pelanggan, bersikap ramah kepada
pelanggan yang datang dan melayani sepenuh hati,

Melihat fenomena vang saat imi terjadi, dibutuhkan kemampuan komumkasi
interpersonal yang baik bagi seorang barsta untuk dapal memikst kepuasan
pelanggan. Dengan terpuaskannya keinginan dan kebutuhan para pelanggan, maka
hal tersebut skan berdampak positif bagi perusahaan atou bisnis tersebut. Apabila
pelanggan atau knummmms;mﬂmmmm atau pelayanan tentunya
pelanggan tersebut akan ﬂlﬂﬂw atau mengkonsumsi produk tersebut
secara terus menerus. Berdasarkan poin permasalahon di atas moka akan
dilaksanukansn pﬂneﬁmmﬂ “Hambatan Komunikasi Interpersonal Barista
The Jayakarta Hotel Yo By‘hﬂn dalam Upaya

Mempertahankan Kepuasan Pelanggan”. Penelitan ini dilakukan ‘mengingat
pentingnya kemampuan komunikasi inferpersonal yang dijalin oleh Wbm;tu
kepada P&mm agar dapat mengikat kepuasan pelanggan sehingga dibarapkan
dapat me an kepuasan pelanggon bisnis atau perusshaan.

Bm:lum'km hasil penjelasan di atas, dapat d:]dﬂnl@ﬁhﬁqﬁpﬂmhlmn

vang ada sebagai berikut ni:

|. Meskipun semua barista di Taman sari Pool and Bar yang berada di The
Jayakarta Hotel Yogyakarta sudah memiliki sertifikol kompetensi di bidang
hariﬁ;sa. nkan telapi .J.:II.IIEH:I perlu E.I..d-'lllfﬂ pemhmudan pengetahuan yang
lebih mengenai komunikast interpersonal dalam diri barista untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. o

2. Konsistensi bansta dalam menjalankan komunikasi interpersonal kepada
pelangoon serla hares bersikap positif kepada pelanggan dan selalu siap untuk
memberikan kepuasan kepada pelanggan.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atns, moka peneliti menemukon

adanya rumusan masalah vang skan dikaji yaitu:



|. Bagaimana upaya barista dalam menjalin komunikasi interpersonal untuk
meningkatknn kepuasan pelanpgan?

2. Apa saja peran serta hambatan komunikasi interpersonal dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan?

D. Tujuan Penelltian
Adspun merujuk dard rumusan masalah di atas. maka tuuan dan sdanya

penelitian ini yaitu:

I. Untuk mengetahui ‘dan mendaskripsikan hﬂ!ﬂmﬂ upaya barista dalam
menjalin komunikasi Mnﬂﬂmmmgkﬂﬂmk@umm pelangoan.
Wm‘kﬂn kﬂbqﬁ.m;m . ~

E. Manfaat Penelitian
Manfiat yung didapatkan dari penelitian ini terbagi menjadi dua kategori, yaitu

manfaat feoritis dan manfaat praktis

1. Manfaat Teoritls
Dopat  memberikan masukan ilmu  pengetahuan terhadap kajian  ilmu

komunikasi, khususnya bagi rekan mahasiswa yanglain untuk mhlmhan

pmﬂmmi menpenal komunikasi interpersonal I:anmthhﬁ%‘u meningkatkan

kepuasan pelanggan dengan penjelasan otentik yang ihpnhﬁpndlnwwabtan
2. w FPrakiis

Hnlﬁhnfni ﬁmmﬁenhm manfaat yaitu sebagar berikut :

i per "H ﬂﬂm hﬂlma.nﬁll m'kmembunlcan informasi
kepadx pen.lsahnnn mengeni peran penting komunikasi interpersonal dalam
mempertahankan kepuasan pelanggan. Hambatan komunikasi interpersonal vang
terjadi  diharapkan mampu  diperbaiki oleh perusghasn  sehingpa  dapat
mempertahankan kepuasaan pelanggan.

Bagi penulis : penelitian ini menambah informasi serta wawasan penulis
mengenal hambatan komunikasi interpesonal yang terjadi di suatu perusahaan serta
peran kemunikasi interpersonal antara barista dan tamu. Pengetahuan imi
diharapkan mampu menjadi modal masa depan bagi penulis ketika menjalin suatu

bisnis.
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