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ABSTRAK

Diani Puji Laksonowati: Peran Komunikasi Interpersonal Terhadap Kepuasan
Pelanggan Di Warung Bajak Laut Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri,
2022.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Kepuasan Pelanggan, Warung Bajak Laut
Kediri

Warung Bajak Laut Kediri merupakan tempat makan yang menyajikan olahan
masakan berupa seafood segar dengan harga terjangkau. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui peran komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan variabel dependen dalam penelitianini, sedangkan
variabel independen adalah komunikasi interpersonal. Data diperoleh dari pelanggan
Warung Bajak Laut Kediri. Populasi dalam penelitian adalah seluruh pelanggan
Warung Bajak Laut Kediri. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 82 orang
responden. Metode penelitian yang digunakan adalah teknik analisis regresi linier
sederhana dengan tingkat kepercayaan 5% untuk memperoleh gambaran yang
menyeluruh mengenai hubungan antara variabel satu dengan variabel yang lain.
Hasil penelitian uji parsial menunjukkan bahwa sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung
sebesar 1,989 sedangkan ttabeladalah sebesar 9,467 yang berarti thitung > ttabel
sehingga artinya HO ditolak dan H1 diterima.variabel komunikasi interpersonal secara
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
diharapkan dapat membantu Warung Bajak Laut Kediri dalam hal meningkatkan
kepuasan pelanggan berdasarkan komunikasi interpersonal yang baik dan pelayanan
prima yang membanggakan agar dapat mencapai tujuan usahanya.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis di era revolusi industri meningkat pesat dan mengalami
perubahan yang terjadi secara terus-menerus. Globalisasi dan liberalisasi
perdagangan juga ikut memberikan segi warna tersendiri. Kemajuan teknologi
informasi memunculkan era pelanggan, di mana pelanggan semakin terdidikdan
menuntut lebih Huda (2019:18). Lantas pelanggan atau konsumen tidaklagi puas
dengan hanya produk berkualitas murah. Para konsumen juga menuntut
kecepatan, pelayanan atau perlakuan khusus, dan fleksibilitas. Persaingan sengit
juga memasuki era hyper completion. Selain itu, kondisi ini menghadirkan
tantangan tersendiri. Fenomena tersebut yang kemudian membuat konsumen
menjadi lebih selektif dalam memilih tempat makan mana yang paling sesuai
dengan selera atau kebutuhan mereka. Hal inimengakibatkan bisnis kuliner ini
pun semakin kompetitif. Apabila sebuah perusahaan tidak berlomba-lomba dalam
menawarkan berbagai jenis produk dan pelayanan yang baik dalam melayani
konsumen maka akan berakibat pada menurunnya minat masyarakat untuk
berkunjung ke tempat makan tersebut.

Tempat makan atau restoran yang menawarkan berbagai jenis produk atau
jasa mengakibatkan pada meningkatnya tuntutan masyarakat atau pelanggan
terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan restoran itu sendiri. Dalam

penelitian ini peneliti mengambil tempat penelitian di Warung



Bajak Laut Kediri. Menurut Lupiyoadi (2017:23), pelanggan adalah seseorang
yang secara berulang-ulang datang ke tempat yang sama untuk membeli barang
atau memperoleh jasa yang diinginkannya karena merasa puas dengan barang dan
jasa tersebut. Maka dari itu pelayanan yang baik akan berdampak positif pada
perusahaan itu sendiri, antara lain membuat pelanggan merasapuas. Seperti yang
diungkapkan oleh Kotler (2018:45) bahwa kepuasan konsumen merupakan
tingkat perasaan setelah membandingkan pelayanan yang dirasakan (perceived
performance) dengan harapan (expectation). Sedangkan menurut Oliver
(2017:34), kepuasan adalah tanggapan pengunjung berupa penilaian terhadap
suatu bentuk keistimewaan dari barang atau jasa yang memberikan kenyamanan.
Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan merupakan individu yang merasa
puas akan barang atau jasa yang diterimanya, kemudian mengakibatkan individu
tersebut kembali lagi ke tempat yang sama. Teori tersebut sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Meiriska (2018) yang mengatakan bahwa
kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh faktor vyaitu komunikasi
interpersonal dan masih banyak lagi faktor-faktor lainnya.

Menurut Yusrida & Kurniawati (2021:78), komunikasi interpersonal
merupakan dasar pemaknaan dalam hubungan manusia yang melibatkan dua atau
tiga orang akan tetapi menekankan pada kualitas tertentu, atau karakter dan
interaksi dengan tipe yang berbeda, meliputi komunikasi non verbal dan
komunikasi verbal. Kemampuan berkomunikasi antar individu (komunikasi

interpersonal) adalah salah satu kecakapan yang sangat penting bagi siapapun,



baik seorang pemimpin ataupun rakyat biasa. Hal ini disebabkan, setiap orang
perlu menjalin hubungan harmonis dan kerja sama dengan orang lain/karyawan
untuk mencapai tujuan tertentu. Maka komunikasi adalah tanggung jawab dari
masing-masing individu. Karyawan harus mampu menciptakan lingkungan dan
kondisi yang mendorong dan memungkinkan karyawan untuk mengembangkan
kemampuan dan keterampilannya. Di Warung Bajak Laut Kediri komunikasi
antara pelayan dengan pelanggan kurang terjaga dengan baik, seperti pelayan
yang kurang ramah dengan pelanggan, pelayan sering sekali tidak mengucapkan
kata maaf dan terima kasih kepada pelanggan. Teori tersebut sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Ida Maulidia Munawwarah (2019) yang
menyatakan bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh dengan kepuasan
pelanggan yangmengakibatkan pelanggan merasa kurang dihargai dengan para
pelayanannya.

Rumah makan/resto memiliki keberhasilan yang tidak terlepas dari peran
sumber daya manusia. Oleh karena itu, untuk mencapai tujuan yang diinginkan,
dengan sebaik mungkin, terutama dalam hal komunikasi interpersonal, komunikasi
antara pelayan dengan pelanggan kurang terjaga dengan baik, seperti pelayan
yang kurang ramah dengan pelanggan, pelayan sering sekali tidak mengucapkan
kata maaf dan terima kasih kepada pelanggan. Dari faktor tersebut dan hasil
observasi yang dilakukan dan melihat keadaan langsung peneliti memilih tempat
di Warung Bajak Laut Kediri yang sesuai dengan permasalahan yang ada. Warung
Bajak Laut Kediri merupakan warung ataurestoran yang menjual berbagai olahan

masakan kuliner yang sebagian besar



masakannya berasal dari olahan seafood segar yang diolah menjadi berbagai jenis
hidangan masakan yang enak sesuai dengan selera konsumen yang beralamatkan
di Jalan. Dewi Sartika N0.30, Singonegaran, Kecamatan Pesantren, Kota Kediri,
Jawa Timur 64132.

Warung Bajak Laut Kediri memiliki permasalahan yang terkait dengan
kepuasan pelanggan seperti kurangnya komunikasi pelayan dengan pelanggan,
akan berdampak pada kepuasan pelanggan di Warung Bajak Laut Kediri, maka
peneliti melakukan penelitian dengan berdasarkan pada sumber daya manusia
tetapi menjadi bahan penelitian yaitu pelanggan yang ada di Warung BajakLaut
Kediri maka peneliti membuat dengan judul “Peran Komunikasi Interpersonal

Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Di Warung Bajak Laut Kediri”

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah dapat diidentifikasikan beberapa
masalah, yaitu pada komunikasi interpersonal, komunikasi antara pelayan dengan
pelanggan kurang terjaga dengan baik, seperti pelayan yang kurang ramah dengan
pelanggan, pelayan sering sekali tidak mengucapkan kata maaf dan terima kasih

kepada pelanggan.



C. Pembatasan Masalah
Pembatasan masalah dilakukan oleh peneliti agar masalah yang dikaji
menjadi lebih fokus. Berdasarkan identifikasi masalah, penulis membatasi
masalah sebagai berikut:
1. Variabel ini hanya membahas mengenai komunikasi interpersonal dan
kepuasan pelanggan
2. Penelitian ini dilakukan di Warung Bajak Laut Kediri.

3. Penelitian ini dilakukan kepada para konsumen Warung Bajak Laut Kediri.

D. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan
permasalahan dalam penelitian ini, adalah apakah komunikasi interpersonal
berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di Warung

Bajak Laut Kediri ?

E . Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan yang telah dirumuskan, tujuan yang ingin
dicapai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisispengaruh
yang signifikan secara parsial antara komunikasi interpersonal terhadap kepuasan

pelanggan Warung Bajak Laut Kediri.



F. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

2.

a)

b)

Bagi Penulis

Diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan disamping
memberikan kontribusi pemikiran dalam bidang pemasaranberdasarkan
teori yang diperoleh selama masa perkuliahan.
Perguruan Tinggi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pengetahuan dan
referensi perpustakaan bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang
berkaitan dengan kepuasan pelanggan, khususnya pada Fakultas
Ekonomi dan Bisnis, Universitas Nusantara Persatuan Guru Republik
Indonesia, UNP Kediri.
Bagi Pembaca

Sebagai acuan dan tambahan referensi sehingga dapat menambah
wawasan serta dapat di pergunakan untuk pengembangan ilmu bagi
peneliti di masa yang akan datang dan hasil penelitian diharapkan dapat

dijadikan pengetahuan dan memperluas ilmu bagi pembaca.

Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan

Dengan adanya penelitian ini di harapkan dapat memberikan

masukan pada Rumah makan Warung Bajak Laut Kediri dalam rangka



menentukan strategi pelayanan kepuasan  pelanggan yang paling
mempengaruhi konsumen.
Bagi Peneliti

Bagi peneliti dapat di gunakan sebagai acuan di bidang Sumber
Daya Manusia khususnya bahasan komunikasi interpersonal terhadap

kepuasan pelanggan Warung Bajak Laut Kediri.



DAFTAR PUSTAKA

Anwar, R., & Cangara, H. (2017). Rintangan Komunikasi Antar Budaya Dalam
Perkawinan dan Perceraian Etnis Jawa dengan Papua di Kota Jayapura. Jurnal
Komunikasi KAREBA, 5(2).

Arikunto. (2018). Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. Rineka Cipta.

Bandiyono, A., & Saputro, R. D. (2020). International Journal of Scientific and
Technology Research. International Journal of Scientific and Technology
Research, 9(2).

Darmawan, C., Silvana, H., Zaenudin, H. N., & Effendi, R. (2019). Pengembangan
hubungan interpersonal remaja dalam penggunaan media sosial di Kota
Bandung. Jurnal Kajian Komunikasi, 7(2).
https://doi.org/10.24198/jkk.v7i2.21163

Ghozali. (2018). Aplikasi Analisis Multivariate dengan IBM SPSS 25. Forum lImiah
Pendidikan Akuntansi Universitas PGRI Madiun, 6(2).

Huda, M. N. (2019). Manajemen Pemasaran Sekolah. Ta'dibi : Jurnal Manajemen
Pendidikan Islam, 8(1).

Indrasari, M. (2019). Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan. In
Repository.Unitomo.Ac.ld.

Irawan, H. (2017). 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan. In Frontier.

Junaidi. (2017). Pengaruh komunikasi interpersonal orang tua dan anak dalam
meningkatkan prestasi belajar anak di SMA Negeri 4 Samarinda Seberang.
Jurnal llmu Komunikasi, 1(1).

Kotler, P. dan K. K. (2018). Manajemen Pemasaran. Erlangga.

Kusumaningsih, M. R., & Mulyana, O. P. (2016). Hubungan Antara Komunikasi
Interpersonal Dengan Penyesuaian Diri Pada Siswa Remaja. Psikologi, 02(01).

Lupiyoadi. (2017a). Manajemen Pemasaran Jasa Teori dan Praktik. In Salemba
Empat.

Lupiyoadi, R. dan A. H. (2017b). Manajemen Pemasaran Jasa. Salemba Empat.

Maulana, M. S. R. (2017). Psikoedukasi Tentang Komunikasi Interpersonal Untuk
Mengurangi Kecemasan Meninggalkan Pasangan Pada Calon Tenaga Kerja
Wanita. In Universitas Muhammadiyah Malang (Vol. 13, Issue 3).

Muhammad, B. (2018). Teori-Teori Manajemen SDM. Teori-Teori Manajemen
Sumber Daya Manusia.

Oliver, J. (2017). Pengertian Kepuasan. Journal of Chemical Information and
Modeling, 53(9).

Rahmania, N. Z., & Pamungkas, I. N. . (2019). Komunikasi Interpersonal

59



60

Komunitas Online. Jurnal Manajemen Komunikasi, 3(1).

Riyanto, A. (2018). Implikasi Kualitas Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasan
Pelanggan Pada Pdam Cibadak Sukabumi. Ecodemica, 2(1).

Sugiyono. (2017). Sugiyono, Metode Penelitian dan Pengembangan Pendekatan
Kualitatif, Kuantitatif, dan R&D , (Bandung: Alfabeta, 2015), 407 1. Metode
Penelitian Dan Pengembangan Pendekatan Kualitatif, Kuantitatif, DanR&D.

Suranto Aw. (2014). Integrasi Pendidikan Karakter Dalam Pembelajaran Mata Kuliah
Komunikasi Interpersonal. Jurnal Pendidikan Karakter.

Thaibah. (2018). Strategi Komunikasi Politik Pemenangan Akmal Ibrahim Pada
Pilkada Kabupaten Aceh Barat Daya 2017. Photosynthetica, 2(1).

Tjiptono, F. (2017). Pemasaran Jasa - Prinsip, Penerapan, dan Penelitiab. In 1.

Yusrida, H., & Kurniawati, T. (2021). Pengaruh Kecerdasan Emosional dan
Komunikasi Interpersonal Terhadap Hasil Belajar Siswa pada Mata Pelajaran
Pengelolaan Bisnis Ritel. Jurnal Ecogen, 4(1).
https://doi.org/10.24036/jmpe.v4i1.11036



61



	PERAN KOMUNIKASI INTERPERSONAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI WARUNG BAJAK LAUT KEDIRI
	DIANI PUJI LAKSONOWATI
	FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS UNIVERSITAS NUSANTARA PGRI KEDIRI
	PERNYATAAN
	Diani Puji Laksonowati
	MOTTO DAN PERSEMBAHAN
	PERSEMBAHAN
	ABSTRAK
	KATA PENGANTAR
	Diani Puji Laksonowati (1)
	DAFTAR ISI
	BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	BAB V SIMPULAN DAN SARAN
	BAB I PENDAHULUAN
	B . Identifikasi Masalah
	C. Pembatasan Masalah
	D. Rumusan Masalah
	E . Tujuan Penelitian
	F. Manfaat Penelitian
	2. Manfaat Praktis
	DAFTAR PUSTAKA

