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BAB I 

 PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Setiap perusahaan benar-benar bercita-cita menjadi organisasi yang 

berfungsi dengan baik dan efisien. Komunikasi meningkatkan interaksi antara 

anggota organisasi dan dirinya sendiri dan diperlukan agar organisasi dapat 

berfungsi dengan baik dan lancar di masa depan. Akibatnya, komunikasi akan 

selalu dipandang penting oleh perusahaan dalam segala bentuk dan ukuran. 

Proses dimana dua individu atau lebih bertukar makna melalui perilaku 

lisan dan nonverbal dikenal dengan istilah komunikasi (Deddy Mulyana 2015: 

11). Interaksi manusia dimulai dengan komunikasi. Manusia mampu berhubungan 

satu sama lain melalui komunikasi dalam berbagai konteks, termasuk di tempat 

kerja, pasar, masyarakat, dan tempat lainnya. Tidak ada manusia yang tidak 

tertarik untuk berkomunikasi. Interaksi sangat penting untuk kelangsungan hidup 

manusia. kemajuan pemahaman manusia sehari-hari yang dihasilkan oleh 

komunikasi. Karena komunikasi sangat penting bagi struktur sosial yang 

dihasilkannya, komunikasi tidak mungkin dipisahkan dari masyarakat. 

Salah satu komponen paling penting dan rumit dari keberadaan manusia 

adalah komunikasi. Percakapan yang dilakukan seseorang dengan orang lain—

baik yang mereka kenal maupun yang tidak mereka kenal—memiliki dampak 

yang besar terhadap diri mereka. Keberadaan manusia sangat bergantung pada 

komunikasi, oleh karena itu penting bagi kita untuk memberikan perhatian yang 

besar terhadapnya. 
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Dalam organisasi yang sangat penting, komunikasi antarpribadi pada dasarnya 

adalah proses dua atau lebih individu berkomunikasi secara langsung, tatap muka. 

Individu dengan kemampuan komunikasi yang kuat didorong dan membantu 

kelompok untuk mengambil kesimpulan yang lebih kreatif. lebih sering 

dibandingkan orang dengan keterampilan yang kurang maju. Dalam kehidupan 

sehari-hari, tidak mungkin mengisolasi individu mana pun dalam suatu organisasi 

korporat atau non-bisnis dari ranah komunikasi. Komunikasi interpersonal 

merupakan salah satu jenis komunikasi. 

Untuk membina kolaborasi dalam suatu kelompok atau organisasi, 

komunikasi sangatlah penting. Pencapaian tujuan organisasi dapat difasilitasi oleh 

komunikasi yang efektif antara staf dan pelanggan, yang dapat membantu mereka 

mendapatkan informasi yang benar. 

Memiliki komunikasi yang efisien antara staf dan pelanggan sangat penting untuk 

mencapai hasil yang diinginkan. Kelangsungan kegiatan organisasi juga dapat 

dipengaruhi oleh komunikasi, yaitu dalam hal menginformasikan kepada petugas 

mengenai kerusakan sepeda motor pelanggan. 

Dalam sebuah workshop, komunikasi sangat penting untuk membantu 

seseorang dalam menciptakan dan menggunakan informasi untuk menjalin 

hubungan dengan lingkungan sekitar atau individu lain. Empat komponen 

komunikasi adalah komunikator, pesan, media, dan komunikan. Komunikasi 

dapat berlangsung secara verbal maupun nonverbal. 

Suatu organisasi dapat mencapai tujuannya melalui penggunaan 

komunikasi sebagai sarana mediasi, jalur untuk mendorong orang lain, sarana 
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perubahan, dan cara memberi dan menerima pengaruh. Penting untuk 

berkomunikasi secara vokal, tertulis, atau hanya dengan isyarat. Mengingatkan 

pelanggan bahwa tujuan perusahaan bergantung pada kepuasan mereka 

memerlukan komunikasi yang efektif. 

Pelayanan adalah segala keuntungan atau kegiatan yang diberikan kepada 

pihak lain oleh suatu pihak; mereka pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

memberikan kepemilikan apapun (Djaslim Saladin 2004: 134). Diantaranya 

adalah servis krusial sepeda motor yang diberikan bengkel sepeda motor kepada 

masyarakat umum saat ini. perbaikan sepeda motor. Tidak dapat dipungkiri bahwa 

mitra bengkel akan bersaing ketat seiring dengan semakin terbukanya prospek 

bisnis di industri bengkel mobil. Oleh karena itu, pemilik bengkel harus lebih 

kreatif dalam menjalankan perusahaannya untuk menyenangkan pelanggan. 

Ketika konsumen membandingkan kinerja (hasil) produk yang mereka 

terima dengan apa yang mereka antisipasi, mereka mengalami rasa kecewa. 

Loyalitas terhadap produk atau jasa akan dipengaruhi oleh kebahagiaan 

konsumen. Pelanggan tidak selalu bereaksi negatif dengan bertindak berdasarkan 

ketidaksenangan mereka. Ada yang tidak mengambil tindakan, diam-diam beralih 

ke merek lain, ada pula yang menyuarakan keluhan dan ketidaksenangannya 

kepada pihak lain. 

Oleh karena itu, sepeda motor yang Anda kendarai harus selalu dalam keadaan 

baik. Perawatan dan servis mobil secara teratur diperlukan untuk menjaga 

kendaraan agar tetap berfungsi dengan baik. Oleh karena itu, ada permintaan yang 

nyata akan layanan perawatan sepeda motor. Sebuah perusahaan bernama bengkel 
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sepeda motor didirikan dengan tujuan untuk melayani perawatan dan perbaikan 

kendaraan roda dua yang biasa disebut dengan sepeda motor.  

Bengkel Sepeda Motor Karunia Bersama Teman (KMBKW2), berlokasi di 

Jalan. Soverbeside SD Gmit Oebufu Number. 1 Kupang, merupakan salah satu 

bengkel sepeda motor yang ada di Kota Kupang. Bengkel yang dikenal dengan 

nama KMBKW2 ini didirikan pada tanggal 6 November 2017. Bengkel 

KMBKW2 berkembang menjadi salah satu bengkel yang melayani servis ringan, 

servis berat, modifikasi, pengecatan ulang, corter, press, dan bubut pada tahun 

2019 seiring berkembangnya industri otomotif dari masa ke masa. 

Pelanggan di bengkel KMBKW2 perlu merasa nyaman dan mendapat 

pelayanan yang baik agar tingkat kebahagiaannya meningkat. Karena dapat 

menumbuhkan kerjasama dengan bengkel KMBKW2 dan rasa kepuasan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang menyenangkan dan efisien. 

PENGARUH KOMUNIKASI INTERPERSONAL KARYAWAN 

SERVICE SEPEDA MOTOR TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI 

BENGKEL KUPANG (KMBKW2) Jalan Soverdi Oebufu Nomor. 1 Kupang, 

Nusa Tenggara Timur merupakan proyek studi yang ingin penulis kerjakan. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdalsalrkaln uralialn laltalr belalkalng di altals, malka rumusaln malsallalh yalng 

berkalitaln dengaln penelitialn yalitu balgalimalna l pengalruh komunika lsi 

interpersonall karyawan jalsal servis sepedal motor terhaldalp kepualsaln konsumen  

paldal bengkel (kmbkw2) kupalng? 
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1.3 Tujualn Penelitia ln 

 Tujualn dalri penelitialn ini yalitu untuk menjela lsalkaln pengalruh komunikalsi 

interpersonall  karyawan  jalsal servis sepedal motor terhaldalp kepualsaln konsumen  

paldal bengkel (kmbkw2) kupalng? 

1.4 Malnfa lalt  Penelitia ln 

Sallalh saltu syalralt penelitialn aldallalh dalpalt memberika ln alsals malnfalalt balik 

balgi penulis sendiri ma lupun oralng lalin ya lng secalra llalngsung malupun tida lk 

lalngsung memiliki kepentinga ln dallalm memalnfalaltkaln penelitialn ini. Untuk itu, 

penulis memberikaln penjalbalraln malnfalalt penelitialn sebalgali berikut: 

1.4.1  Malnfalalt ALkaldemis 

Penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt memberikaln kontribusi ba lgi 

pengemba lngaln walwalsaln penelitialn studi komunikalsi, dan Penelitialn ini 

dihalralpkaln menjaldi referensi ba lgi kaljia ln komunikalsi sela lnjutnyal, khususnya l balgi 

malhalsiswa lbidalng sosiall. 

1.4.2 Malnfalalt Teoritis 

Peneliti dalpalt menalmba lh pengetalhualn menegenali komunikalsi 

interpersonall ya lng terjaldi alntalra karyawan lmekalnik daln konsumen da lri bengkel  

kalrunial motor bersalmal kalwaln-kalwaln (Kmbkw2) Kupa lng dallalm usalha l     

mempertalhalnkaln kepualsaln konsumen. 

1.4.3 Malnfalalt Pralktis 

1. Penelitialn ini dihalralpkaln dalpa lt memberikaln sumbalnga ln pemikiraln balgi 

Industri terkalit. 
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2. Penelitialn ini dihalralpkaln menjaldi malsukaln positif balgi Karyawan 

Mekalnik untuk dalpalt melalkukaln komunikalsi alntalrpribaldi yalng lebih 

balik.  

3. Penelitialn ini dihalralpkaln ma lmpu memberikaln pengetalhualn kepalda 

lpembalcal, balgalimalna komunikalsi alntalrpribaldi terjallin dalla lm hubunga ln 

dengaln konsumen. 

1.5  Kera lngkal  Pikiraln, A lsumsi, Hipotesis 

Berikut ini keralngkal pikir, ALsumsi, Hipotesis dalripenelitialn ini: 

1.5.1 Keralngkal Berpikir  

Valrialbel komunikalsi yalng diberikaln alkaln mempengalruhi sikalp dalri 

konsumen yalng dilalyalninya l. Sikalp tersebut terwujud dallalm bentuk 

kepualsaln daln ketida lkpualsa ln konsumen terhaldalp komunikalsi karyawan. 

Alpalbila lkuallitals komunikalsi pelalyalnaln yalng diberikaln sa lngalt buruk, malka l 

konsumen alkaln meralsal salngalt tidalk puals, seballiknya ljikal  komunikalsi yalng 

diberikaln salngalt balik malkal konsumen alkaln meralsal salngalt puals. Valrialbel 

lalin yalng dalpalt mempengalruhi kepualsaln konsumen aldalla lh semalnga lt kerja l 

pengalwali. Pengalwali yalng memiliki semalngaltkerjal tinggi alka ln 

mempengalruhi kepualsa ln konsumen dallalm pelalyalnaln servis. 
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Gambar 1.1 Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

Keteralngaln: 

Valrialbel X: Independen (Bebals) 

Valrialbel Y: Dependen (Terika lt) 

 

 

Sumber : Olalhaln Penulis 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepualsaln Konsumen 

Va lrialbel (Y) 

 

Indikaltor: 

a. Kesesua lia ln halralpaln jalsa l 

b. Kesedia la ln untuk 

merekomendalsikaln 

perusalhala ln kepaldal oralng 

lalin 

c. Minalt untuk berkunjung 

kemba lli 

Komunika lsi Interpersona ll 

Va lrialbel (X) 

 

Indikaltor: 

a. Keterbuka laln 

b. Empalti 

c. Sikalp Positif 
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1.5.2 Alsumsi Penelitialn 

Alsumsi merupalkaln alnggalpaln dalsalr yalng ditetalpkaln peneliti yalng 

kebenalralnnya lsudalh diterima l secalral umum (Soewalndi,2012:93-94). 

Aldalpun alsumsi peneliti sebelum mela lkukaln penelitialn ini aldalla lh 

pengalruh komunika lsi interpersona l ljalsa l servis sepedal motor terhaldalp 

kepualsaln konsumen ya lng direpresenta lsikaln melallui alnallisis regresi 

linealr sederhalna ldimalnal  semalkin balik komunikalsi yalng diberikaln oleh 

kalryalwa ln kepaldal konsumen, malkal konsumen alkaln meralsa l puals jalsa 

llalyalnaln servis motor tersebut. 

1.5.3 Hipotesis Penelitialn 

Dalla lm penelitialn ini perlu diberika ln hipotesis dima lnal hipotesis ini 

merupalkaln dugalaln yalng mungkin bena lr altalu sallalh. Hipotesis menurut 

alrikunto(1998) aldallalh pernyaltalaln mengenali sua ltu hall yalng halrus diteliti 

kebenalralnnyal.  

Denga ln demikialn hipotesis merupa lkaln alnggalpaln sementalra lya lng 

bersifalt sebalgali pedomaln untuk mempermuda lh jallalnnya lpenelitialn. 

Berdalsalrkaln rumusaln malsallalh daln telalh dikemukalkaln sebelumnyal, 

malkal hipotesis yalng di aljukaln dallalm penelitialn ini aldallalh diduga 

lKomunikalsi Interpersonall jalsal servis sepedal motor mempunyali pengalruh 

terhaldalp kepualsaln konsumen. 
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