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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul “Pengaruh Komunikasi Interpersonal Karyawan Jasa
Servis Sepeda Motor Terhadap Kepuasan Konsumen pada Bengkel (KMBKW?2)
Kupang”. Setiap perusahaan benar-benar bercita-cita untuk menjadi organisasi
yang berfungsi dengan baik dan efisien. Komunikasi meningkatkan interaksi
antara anggota organisasi dan dirinya sendiri dan diperlukan agar organisasi
berfungsi dengan baik dan lancar di masa depan. Akibatnya, komunikasi akan
selalu dipandang penting oleh perusahaan dari segala bentuk dan ukuran.

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menjelasakan pengaruh komunikasi
interpersonal karyawan jasa servis sepeda motor terhadap kepuasan konsumen
pada bengkel (kmbkw2) kupang. penelitian ini dapat menambah pengetahuan
menegenai komunikasi interpersonal yang terjadi antara karyawan mekanik dan
konsumen dari bengkel (Kmbkw?2) Kupang. Pentingnya komunikasi di dalam
suatu bengkel untuk membantu seseorang dalam menyampaikan informasi agar
terhubung dengan lingkungan atau orang lain. Dengan berkomunikasi dapat
mengetahui sikap dan perasaan seseorang atau sekelompok orang agar mudah
dipahami

Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian deskriptif yang meliputi
penghimpunan data untuk diuji hipotesis atau menjawab pertanyaan mengenai
status terakhir dari subjek penelitian, Penelitian ini menggunakan data primer dan
data sekunder, Analisis ini digunakan untuk mengukur derajat hubungan dari dua
variabel, yaitu variabel bebas (X) dengan variabel terikat (Y). Dimana variabel
bebas (X) adalah Komunikasi Interpersonal Karyawan, Sedangkan variabel(Y)
adalah kepuasan konsumen. Hasil dari penelitian ini mempunyai proses
pengumpulan data, dan beberapa langkah yang harus dilakukan. Yang pertama
adalah dengan menyajikan kuesioner kepada 10 responden untuk melakukan
pemeriksaan validitas awal, dimana nilai setiap item dinyatakan valid berdasarkan
kolom valuer_hitung>r_tabel. Sedangkan untuk pemeriksaan reliabilitas, nilai
setiap item dinyatakan reliabel karena nilai Alpha Cronbach lebih besar atau sama
dengan 0,600. Setelah dua langkah validasi instrumen menunjukkan validitas dan
reliabilitasnya, penelitian dapat dilanjutkan dengan memberikan instrumen kepada
responden. Data yang diperoleh dari data ordinal kemudian diubah menjadi data
interval.

Berdasarkan hasil wawancara maka dapat disimpulkan bahwa jelas terlihat dari
temuan analisis data dan penjelasan yang dibahas bahwa keterbukaan itu
berpengaruh juga dengan keseuaian harapan jasa karena konsumen terbuka
dengan hasilnya maka ia menilai dan memberikan informasi kepada orang lain.
Sikap yang baik juga mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap sesuai atau
tidaknya harapan pelayanan. Ketika pelanggan memiliki sikap positif dan merasa
puas dengan perusahaan dan produknya, mereka cenderung akan merujuk orang
lain ke perusahaan tersebut Dan begitupun komunikasi interpersonal sangat
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Jasa Servis, Kepuasan
Konsumen, Bengkel Kmbkw?2.
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