BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri percetakan memegang peranan krusial dalam perekonomian
midern sebagai sektor jasa yang vital dalam menunjong berbagai kebutuhan
komunikasi, promosi, dan dnkumt_-ntn{li-ﬁai entitas bisnis, lembaga akademik,
hingga kebutuhan persendl. Dalsm persaingan usaha yang semakin ketat, kualitas
hasil cetak sija tidak lagi menjadi sstu-satunys penentii-keberhasilan. Selain
kualitas produk. inieraksi yang terjadi antara koryawan dan pelanggan seluma
pm pelayanan nmnmukan persepsi pm,nrha&p Perusshoan,

Industri percetakan sering melibatkan konsultasi dessin, perjelasan teknis, dan

penyesusian kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu. kmm‘mmphs ramah,
dan responsive kemudian dapat dikatakan penting dan tidak mwﬂ
dalam menunjang kualitss pelayonan. Kepuasan pelanggan merupakan faktor
penting yang mendukung terbentuknya lovalitas pelanggan (Agiesta dkk, 2021),
Dengan demikian, strategi peningkatan kepuasan pelanggan harus mencakup tidak
hanya pubﬁkun kualitas produk, tetapr juga penm kuafitas -j;jpnnn dan
kemampuan komunikasi interpersonal karyawan szwzwflunﬂ:sitla}'mn
perusahsan.

Komunikasi interpersonal adalah proses menyampaikan dan menerima
pesan antarn dus individu atau dalam kelompok kecil, yang ditandai dengan adanya
efek tertentu serta umpan secara timbal h;ﬂkm!eqad.l secara langsung
(Maharani dkk., 2023). ' Dalam konisks pelayanan jasa, kemampuan karyawan
dalam membangun komunikasi interpersonal yang efektif menjadi elemen krusial
karena interaksi tatap muka merupakan titik awal terbentuknya persepsi pelanggan
terhadap kualitas lavanan. Melalui komunikasi yang jelas, empatik, dan responsif,
karyawan mampu meminimalkan potensi kesalabpahaman sekaligus menciptakan
pengalaman pelayanan vang lebih positif bag pelanggan. Sebaliknya, komunikasi
yang kurang optimal sering kali menimbulkan interpretast yang keliru mengenai



informasi teknis, instruksi pemesanan, maupun detail pelayanan lainnya. Hal ini
dapat berujung padn ketidaksesuaian produk atau lavanan yang diterima
pelanggan, yang kemudian berdampak langsung pada tingkat kepuasan mereka
Dengan demikian, komunikasi interpersonal juga dapat berfungsi sebagai proses
pertukaran pesan, melainkan dapat dilihat sebagni faktor strategis yang
menentukan kualitas hubungan antara perusahaan dan pelanggan.

Berbagai [aktm Juga dﬂpu emberika ngunm terhadap Kepuasan
pelanggan antar fain hmhtmhmmn interpersonal yang mana dibangun
antara karyawan dan pelm Kemudian kualitas komunikasi interpersonal akan
mﬂmbunt]nl'n.nggm mw sehingga peinmn dlan tetap loval pada
-perusahain dan tidak gkan berpindah ke perusahasn lain. Hal ini didukung oleh
pu&lm yang berjudul pengaruh  komunikasi mw dan  kualitas
pelayanan terhadap kepuasan customer pada hotel front one inn kediri, bahwa
dapat dikataksn jika komunikssi interpersonal memiliki pengaruh parsial
sigifikan terhadap terciptanys kepuasan pelanggan (Kartika dk., 2023), Dengan
kata lain, kemampuan karyawan dalam membangun kedekatan melalus Eq!mlmknst
yang rnmh,m dan responsif menjudi faktor |:|¢Iﬁll:|gI dalam menciptakan
.mlﬂﬂtﬂn layanan yang positif. Ketepatan dalam mdam hfnrmaﬂh
kemampuon mendengarkan kebutuhan pelanggan, serts  kesedizan untuk
memberikan bantuan secara empafik dapat memperkuat persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan yang diterima.

Percetakan Eummjmrm yang ‘berlokasi di Sinduadi, Sleman. Yogyakarta,

merupakan salah satu usaha jasa percetakan mﬁhs pada produk berbasis
kertas, menawarkan beragam layanan mulai dart cetak buku, fotocopy. pamilet,
hingga banner. Dalom strateg pemasarannyn, Barmanjayva melayani dug segmen
utamiar Buxiness to Susiness {B2B) untuk kebutuhan dokumen perusshaon, serin

Business fo Customer (B2C) vang menyasar masyarakat umum, khususnya

mahasiswa di Sleman, untuk keperluan akademik maupun pribadi. Selain itu, salah
satu keistimewsan yang dimiliki Percetakan Barmanjaya adalah komitmennya

dalam membekali karyawan dengan standar etika pelavanan yang baik. Setiap



karyawan dibimbing untuk menerapkan perilaku profesional dalam melayam
pelanggan. seperti memberikan respons WhatsApp yang eepat dan sopan.
menggunokan bahasa yang komunikatif, serta menampilkan sikap ramah saat
berinteraksi langsung di toko. Upaya ini memperlihatkan bahwa perusshaan tidak
hanya berfokus pada kualitas hasil cetak, tetapi juga pada kualitas internksi sebagai
bagian dari nilai layanan yuang ingin dibangun, vang terbukti dari penilasian
pelanggan melalui Google Maps dengain rating 4.7 yang menunjukkan apresiasi
positif terhadap km l:ecm,h}m'hkﬂnunikasi karvawan.
Pumrﬁ:n: Euqnﬂﬁij*l m sebagai  objek iiﬁ;glirjm ini karena
rnﬂmll:lH karakienistik yang khas dan membedakannya dani ussha percetakan
lail  yang ada di 'lw Salah satu k:unmm;mg menjadi urgensi
penelitian ini adalah struktur kerjs karyawan Percetakan qu yang tidak
terspesialisasi secara tunggal. Karyawan yang bertugas sebagai m:m:m
sekaligus ihdﬂ.ugkap sebagni operator alat cetak. Kondisi ini mes
tantangan tersendiri dalam penerapan komunikasi interpersonal m -u&'kuf
-'._hrenlhrm harus mampu menjaga kualitas interaksi dengan pelanggan di
Iuhguh tunfutin operasional teknis' yang berjalan bersamaan. ‘Selain itu.
Barmanjsva melavani dua segmen pasar secarn bersamaan yaitu Business o
Busimexx (B2B) dan Business to Cusiomer :BIC}. w nﬂ:ﬂsﬂns dan
kumshkuimhmmh:-m turrawmdmmpnhblh tinggi

men. Kondisi ini dipertegas
dmgnnﬂmpm*ﬂm mmh Mc&hipml BHMnjuya memiliki rating
Google Maps sebesar 4,7 yang mencerminkan reputisi layanan yang baik, keluhan
pelanggan tetop terjadi dan sebagian besar bersumber dari miskomunikasi, bukan
dart kualitas hasil cetak. Dengan demikian, komunikasi interpersonzl menjadi
variabel yang kritis dan mendesak untuk dikaji secara ilmish, mengingat tantangan

gands yang dihadupi karyawan dalam menjalankan peran komunikasi sekaligus

operasional secara bersamaan di Percetakan Barmanjaya.



Gambar 1. | Ulasan Kepuasan Felanggan di Google Maps

Sumber : Google Maps Folocopy & Percetakan Barmanjaya

Meskipun karyvawan telah dibekali etikn dan prosedur pelayanan yang
baik, praktik di lapangan masih menunjukkan sejumlah tantangan, terutama dalam
ménjaga konsistensi komunikasi pada sant kondisi toko ramai. Situasi tersebut
senngkali membuat karyawan harus membagi fokus antara melayani pelanggan
langsung dan merespons pesan masuk, sehingga kualitas interaksi ndak selalu
optimal. Ketidakkonsistenan ini berpotensi menimbulkan kesenjangsn antara
standar pelayanan vang diharapkon dengan pengaloman vang dirasakan
pefangpan. Femilik Percetakon Bormanjaya menjelaskan bahwa Kendala terbesar
bizsanya muncul saat toko dalom kondisi ramai. sehingga karvawan Bidak sempat
memberikan penjelssan detail kepada pelangoan. Akibamya, beberapa komplain
yang muneul lebih banyvak disebabkan olch miskomuntkasi dibandingkan oleh
kualitas hasil cetakan (Wawancera pribadi, 4 Desember 2025). Pernyataan ini
mempertegas bahwa faktor komunikasi mterpersonal memegang peranan penting

dalam keberhasilan pelayanan.

Mamun demikian, implementasi teon mengenai kualitas layanan tidak
selalu berjalan dengan praktik di lapanpan. Walaupun Percetokan Barmanjaya
selama ini dikenal memiliki kualitas hasil cetsk yang baik, perusahaan tetap
menghadapi sejumlah tantongan yang berpotensi memengaruhi terbentuknya

loyalitas pelanggan. Berdasarkan keluhan yang masuk melalui WhatsApp dan



ulasan di Google Maps, sebagian besar komplain pelanggan berkaitan dengan
aspek  komumikasi dan pelayanan  interpersonal, lerutama  mengenal
ketidaksesuaian pesansn akibat penjelasan yang kurang jelas. Fenomena tersebut
dapat dilihat pada bukti komplain pelanggan di bawah ini yang menunjukkan
adanya ketidoksesumian pesanan serta miskomuntkasi antara pelanggan dan

karyawan.

Gambar 1. 2 Keluhan Pelanggan

Sumber : Dokumentasi Barmuaniaya, 2025

Berdasarkan bukti keluhan pelanggon yang ditampilkan pada gambar di
atas, dopar dilihat babwa permasalahan yang muncenl sebagian besar berkaitan
dengan kualitas komunikasi mterpersonal karvawan, khususnya dalam hal
kejelasan penyampaian informasi, ketepatan pemahaman kebutuhan pelanggan,
serta respons terhadsp detail pesanan. Kondisi ini menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal memiliki penparub penting dalam  menentukan
kepuasan pelanggan, karena kualitas komunikasi yang kurang optimal berpotensi
menimbulkan kesalahpahaman yang berdampak langsung pada pengalaman
layanan yang dirssakan pelanggan. Di samping itu. hasil pra-penelitisn yang

melibatkan lima pelanggan vang telah menggunakan layanan Percetakan

(¥



Barmanjaya setidaknya dua kali menunjukkan bahwa tingkat kepuasan mereka
terdapat pads angka ratz-rate 4 dari skala 1-5, yvang mengindikasikan bahwa
kepuasan pelanggan belum mencapai kategori sangat puas. Hal ini dopat
dikatakan selaras dengan yang dijelaskan oleh penelitian Wicaksana dkk. (2024)
yang menemukan bahwa komunikasi interpersonal bersifat positif dan signifikan
terhadap conswmer satisfaction pelanggan, dimana semakin tinggi kualitas
komunikasi interpersonal yang diberikan oleh karyawan, semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pelangean terhadap layanan yangditerima di Rumah Makan
Buguri di Kofa Makassar. Dari pemaparan dhatns, penuli tertarik untuk mencliti
bagaimana pengaruh komunikasi interpersonal karyswan terhadap kepuasan
pelanggan di Percetakan Barmanjaya, schagai upays memahami lebih dalam
kualitas layanan yang diberkan.

1.2 Rumusan Masalah

Berdnsarkan later belakang yang sudah dijelaskan sehelumnya moka
pendﬁi dapat werumuskan masalal yakm “Apakoh komunikas) mierpersonal

karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Percetakan Barmanjaya™"
1.3 Tujman Penelltian

Memahami don mengetahui  “Penganili mﬂsi WEnnﬂ
Karyawan Terhadap Kepussan Pelany di P an Barmanjaya.”
1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapal mmhm manfaat baik secara praktis
maupun teoritis, yait :
1. Manfaat Teoritis

Memberikan  kontribusi  empiris mengenai pengaruh  komunikasi
interpersonal dalam konteks jasa percetakan yang bersifat teknis dan konsultatif,
khususnya bagaimana kemampuan komunikasi karyawan dapat memenganshi
tingkat kepuasan pelanggan. Temuan ini juga dapat menjadi rujukan bagi studi-



studi berikutnya yang menelaah mengenai interaksi karvawan dan pelanggan
dalam industri layanan dan jasa.

2. Manfaat Praktis

Dengan adamya tulisan ini diharapkan dapat membenkan kontribusi lebih
lanjut terhadap seluruh perusahasn jass, khususnya bagi manajemen Percetakan
Barmanjaya, dalam upaya nwningkﬂi;ﬁ kualitas komunikasi interpersonal
karyawan. Temuan: peqr.lillm i dapat erka.n sebagai acuan untuk
mengevaluasi don mﬂyuumhn prosedur pelnyanan.-baik pada komunikasi
tatap muka maupun melalui media digital, schingga tingkat kepuasan pelanggan
1.5 Sitemattis Penuig b

Penyusunsn penelition ini. agar pembahasan tetap ﬂ'l!lp!& pokok

masalah dan tidak meluas ke aspek lain yang tidak relevan, peneliti menetapkan
sistematikn penulisan sehagai pedomun.
A miﬂmhulmnli
Berisikan latar belakang muasalah guna mm’gﬁhﬂn:_ ' m g masal salah yang
diteliti. rumusan masalah berupa pertanyaan penelitian yang spesifik. tujuan
penelitian yaitu apa yang dicapai dalam penelitian ini. manfaat penelitian untuk
menentukan runng lingkup penelitian, dan sistematika penulisan bab.
2. BAB 2 (Tinjausn pustaka):
Bagian ini akan me i :
masih berkaitan, Hal ini dllah:ul-:..in sebﬂgm hﬁhtm rujuka.n dan pembanding.

Selanjutnya, disajikan landasan teori yang membahas konsep komunikasi
interpersonal  berdasarkan teori DeVito dan konsep kepuasan pelanggan

berdasarkan teori Kotler. Bab ini juga memuat operasionalisasi konsep yang
menjelaskan dimensi dan indikator variabel penelitian, perumusan hipotesis
penelitian, serta kerangka berpikir yang mana menjelaskan hubungan antara
variabe| independen serta dependen.



3. BAB 3 (Metodologi penelitian):

Bagian ini, akan menjelaskan mengenai metode kemudian akan digunakan
dalam penelitian ini. Meliputi paradigma penelitian positivisme. pendekatan
penelitian kuantitatif, serta metode penelitian eksplanatif dengan metode survei.
Selain itu, dijelaskan pula populasi dan sampel penelitian. teknik pengambilan
data dan teknik sumpling purposive, v an |okasi penelitian, uji validitas dan
uji religbilitas insh !




	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_001.pdf (p.1)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_002.pdf (p.2)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_003.pdf (p.3)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_004.pdf (p.4)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_005.pdf (p.5)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_006.pdf (p.6)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_007.pdf (p.7)
	Revisi_Bab 1_22.96.2969_2026-06-18_144553_008.pdf (p.8)

