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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi interpersonal
karyawan terhadap kepuasan pelanggan pada Percetakan Barmanjaya di Kabupaten
Sleman. Dalam konteks pelayanan jasa, interaksi antara karyawan dan pelanggan
merupakan bagian penting dari proses penyampaian layanan yang dapat
membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diterima.
Komunikasi interpersonal yang efektif, sebagaimana dikemukakan oleh Joseph A.
DeVito, mencakup aspek keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, dan
kesetaraan yang dapat menciptakan hubungan komunikasi yang harmonis antara
karyawan dan pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan desain kausalitas. Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur yang
disebarkan kepada minimal 100 responden yang merupakan pelanggan Percetakan
Barmanjaya. Variabel independen dalam penelitian ini adalah komunikasi
interpersonal karyawan yang diukur berdasarkan indikator keterbukaan, empati,
sikap mendukung, sikap positif, dan kesetaraan. Sementara itu, variabel dependen
adalah kepuasan pelanggan yang diukur berdasarkan evaluasi pelanggan terhadap
kinerja layanan dibandingkan dengan harapan, sebagaimana dikemukakan oleh
Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Hasil penelitian diharapkan menunjukkan
bahwa komunikasi interpersonal karyawan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi praktis bagi manajemen Percetakan Barmanjaya dalam meningkatkan
kualitas interaksi pelayanan melalui penyusunan standar operasional prosedur
komunikasi yang lebih efektif guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: Komunikasi Interpersonal; Kepuasan Pelanggan; Pelayanan Jasa;
Percetakan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of employee interpersonal communication
on customer satisfaction at Barmanjaya Printing in Sleman Regency. In the context
of service delivery, interactions between employees and customers play a crucial
role in shaping customers’ perceptions of the quality of service received. Effective
interpersonal communication, as proposed by Joseph A. DeVito, includes aspects
such as openness, empathy, supportiveness, positiveness, and equality, which
contribute to establishing harmonious communication between employees and
customers. This research employs a quantitative approach with a causal research
design. Data were collected through structured questionnaires distributed to a
minimum of 100 respondents who are customers of Barmanjaya Printing. The
independent variable in this study is employee interpersonal communication,
measured using indicators of openness, empathy, supportiveness, positiveness, and
equality. Meanwhile, the dependent variable is customer satisfaction, measured
based on customers’ evaluation of service performance in comparison with their
expectations, as proposed by Philip Kotler and Kevin Lane Keller. The results of
this study are expected to show that employee interpersonal communication has a
positive and significant effect on customer satisfaction. The findings are expected
to provide practical implications for the management of Barmanjaya Printing in
improving the quality of service interactions through the development of more
effective communication standard operating procedures in order to enmhance
customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Interpersonal Communication; Customer Satisfaction; Service;
Printing
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