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Abstrak

Penerapan komunikasi antar pribadi merupakan salah satu upaya sales
untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini dikarenakan komunikasi antar
pribadi akan memiliki pengaruh terhadap kelancaran proses komunikasi antara
kedua belah pihak. Komunikasi interpersonal dinilai paling efektif dalam kegiatan
untuk mengubah sikap, kepercayaan, opini, dan perilaku komunikan. Bisa
dikatakan paling efektif karena komunikasi antar pribadi berlangsung secara tatap
muka.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh
komunikasi antar pribadi Sales terhadap kepuasan konsumen PT Katamata di
Jakarta dan seberapa besar pengaruhnya. Konsep penelitian ini menggunakan teori
komunikasi antar pribadi dan teori stimulus respons. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan paradigma positivisme dan studi komparatif,
dengan menggunakan survey melalui penyebaran kuesioner. Kuesioner
disebarkan ke seluruh toko optik pelanggan PT Katamata yang berjumlah 65 toko
optik. Setelah data terkumpul, data diolah menggunakan SPSS dengan menguji
validitas, reliabilitas serta uji regresi linier, uji F, uji deskriptif dan uji T.

Hasil korelasi menunjukkan hubungan positif yang kuat antara
komunikasi antar pribadi Sales terhadap kepuasan konsumen PT Katamata dengan
nilai F hitung sebesar 6,807 dengan signifikansi 0,000 (< a = 5%). Komunikasi
antar pribadi memiliki pengaruh yang kuat sebesar 42.4% terhadap kepuasan
konsumen, yang mana sisanya dipengaruhi faktor-faktor lain seperti kebijakan
harga, kebijakan kompetitor dan pengaruh pasar.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa Hipotesis nol (Ho) ditolak dan
Hipotesis alternative (Ha) diterima, sehingga kualitas komunikasi antar pribadi
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen PT Katamata.

Kata Kunci: Komunikasi Antar Pribadi, Kepuasan Konsumen, PT Katamata
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THE INFLUENCE OF INTERPERSONAL COMMUNICATION OF
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Abstract

The application of interpersonal communication is one of the sales
efforts to increase customer satisfaction. This is because interpersonal
communication will have an influence on the communication process between the
Salesperson and the customer. Interpersonal communication is considered the
most effective in activities to change the attitudes, beliefs, opinions and behavior
of the communicants. It is said to be the most effective because interpersonal
communication takes place face to face.

This research was conducted to determine whether there is an effect of
interpersonal communication of the salesperson on customer satisfaction in PT
Katamata in Jakarta and how much of the influence it has. The concept of this
research uses interpersonal communication theory and stimulus response theory.
This research uses a quantitative approach with a positivism paradigm and a
comparative study, wusing -a survey through questionnaires. approach. The
questionnaire was distributed to all of the 65 optical shops, customers of PT
Katamata. After the data was collected, the data were processed using SPSS by
testing the validity, reliability and linear regression test, F test, descriptive test
and T test.

The result of the correlation shows a strong positive relationship between
salespersons' interpersonal communication with PT Katamata's customer
satisfaction with a calculated F value of 6.807 with a significance of 0.000 (<o. =
5%). Interpersonal communication has a strong influence of 42.4% on customer
satisfaction, whereas the rest is influenced by other factors such as price policy,
competitor policy and market influence.

This study concludes that the null hypothesis (Ho) is rejected and the
alternative hypothesis (Ha) is accepted, so that the quality of interpersonal
communication has a significant effect on customer satisfaction at PT Katamata.

Keywords.: Interpersonal Communication, Customer Satisfaction, PT Katamata
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