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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas komunikasi interpersonal 

staf terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada ritel lokal, khususnya di Banama Mart, Desa 

Bawan. Komunikasi interpersonal yang dimaksud mencakup cara staf berinteraksi secara 

langsung dengan pelanggan, seperti kejelasan dalam menyampaikan informasi, keramahan, 

kesopanan, empati, serta kemampuan dalam memahami dan merespons kebutuhan pelanggan. 

Dalam konteks pelayanan ritel, interaksi ini menjadi faktor penting karena dapat membentuk 

persepsi dan pengalaman pelanggan selama berbelanja. 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus untuk menggambarkan kondisi nyata 

pelayanan di Banama Mart. Dengan adanya komunikasi yang efektif dan berkualitas, pelanggan 

cenderung merasa lebih dihargai dan nyaman, sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan 

dan kemungkinan loyalitas pelanggan. Sebaliknya, komunikasi yang kurang baik dapat 

menimbulkan ketidakpuasan dan menurunkan citra pelayanan. Oleh karena itu, hasil penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengelola ritel lokal dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui penguatan kemampuan komunikasi interpersonal staf. 

 

Kata kunci: komunikasi interpersonal, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, ritel 

lokal, Banama Mart, interaksi staf, loyalitas pelanggan 

  



SUMMARY 

 

This study aims to analyze the influence of staff interpersonal communication 

quality on customer satisfaction in a local retail setting, specifically at Banama Mart in 

Desa Bawan. Interpersonal communication in this context includes how staff interact 

directly with customers, such as clarity in delivering information, friendliness, politeness, 

empathy, and the ability to understand and respond to customer needs. In retail services, 

these interactions play a crucial role in shaping customers’ perceptions and overall 

shopping experience. 

 

The research uses a case study approach to describe the actual service conditions 

at Banama Mart. Effective and high-quality communication can make customers feel 

valued and comfortable, which in turn increases satisfaction and the likelihood of 

customer loyalty. On the other hand, poor communication may lead to dissatisfaction and 

negatively affect the store’s service image. Therefore, the findings of this study are 

expected to provide insights for local retail management to improve service quality 

through strengthening staff interpersonal communication skills. 

 

Keywords: interpersonal communication, service quality, customer satisfaction, 

local retail, Banama Mart, staff interaction, customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Kompetisi yang intensif di sektor bisnis ritel, baik modern maupun 

tradisional, telah mengubah parameter utama keunggulan kompetitif. Pada awalnya, 

keunggulan seringkali dicapai melalui faktor-faktor tradisional seperti harga, lokasi, 

dan variasi produk. Namun, penelitian terbaru menunjukkan adanya pergeseran 

fundamental, di mana faktor kualitas layanan dan pengalaman pelanggan menjadi 

penentu krusial untuk mempertahankan loyalitas dan profitabilitas jangka panjang. 

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat, terutama di daerah-daerah yang 

mengalami peningkatan jumlah gerai ritel, upaya retensi pelanggan melalui layanan 

unggul sangat penting. Jika investasi hanya terfokus pada ekspansi fisik tanpa 

strategi retensi pelanggan yang memadai, risiko terperangkap dalam "perang harga" 

yang menggerogoti profitabilitas akan meningkat, dan niat belanja ulang sebagai 

penopang utama bisnis ritel menjadi sulit dibangun secara berkelanjutan. 

Dalam industri jasa, yang mencakup sektor ritel yang menyediakan layanan 

bernilai tambah, interaksi antara penyedia layanan (staf) dan konsumen menjadi inti 

dari kualitas layanan itu sendiri. Komunikasi Interpersonal (KI) yang terjalin antara 

staf dan pelanggan berfungsi sebagai fondasi dari pelayanan prima.  
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Interaksi ini tidak hanya terbatas pada penyampaian informasi produk yang 

jelas, tetapi juga melibatkan kemampuan staf untuk membangun hubungan 

psikologis, menciptakan kenyamanan, dan menumbuhkan kepercayaan pelanggan. 

Bukti empiris menegaskan bahwa KI yang efektif, yang ditandai dengan 

keramahan, empati, dan orientasi solusi, memberikan dampak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian oleh Haris (2023) menunjukkan bahwa kualitas jasa 

pelayanan memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan konsumen. Dampaknya 

bahkan meluas pada perilaku pelanggan di masa depan, di mana kepuasan 

pelanggan berperan penting dalam membangun niat belanja ulang (Irawan, 2025). 

Bahkan tindakan komunikasi non-verbal yang sederhana, seperti senyum, salam, 

dan sapa, merupakan bagian integral dari interaksi yang mendukung peningkatan 

kepuasan konsumen di lingkungan ritel (Rashif, 2023). Penelitian ini memfokuskan 

kajian pada Banama Mart, sebuah ritel lokal yang beroperasi di Desa Bawan, 

Kecamatan Banama Tinggang, Kabupaten Pulang Pisau. Pemilihan lokasi ini 

memiliki justifikasi kontekstual yang kuat. Sebagai unit usaha yang dikategorikan 

dalam usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) di Kalimantan Tengah, 

kelangsungan hidup Banama Mart sangat dipengaruhi oleh dukungan komunitas 

lokal. Terdapat pandangan bahwa keberadaan toko ritel, termasuk ritel modern, 

seharusnya mampu mendorong pertumbuhan ekonomi daerah dan mendukung 

produk lokal. Keberhasilan Banama Mart dalam mempertahankan pelanggan 

melalui kualitas layanan yang superior terutama melalui KI staf secara tidak 

langsung berkontribusi pada stabilitas ekonomi lokal dan mencegah pelanggan 

beralih sepenuhnya ke jaringan ritel besar di luar desa. Oleh karena itu, bagi 

Banama Mart, Kualitas Komunikasi Interpersonal staf bukan sekadar elemen 



12  

layanan, melainkan aset strategis untuk mempertahankan daya saing dan 

menumbuhkan loyalitas di tengah masyarakat Desa Bawan. 

 

Meskipun banyak penelitian kuantitatif telah membuktikan hubungan 

positif antara KI dan Kepuasan Pelanggan di berbagai konteks urban dan ritel besar 

(seperti toko fashion ternama, layanan ojek daring di kota besar, atau kafe dengan 

konsep modern), literatur spesifik yang menguji hubungan kausal ini secara ketat 

pada ritel lokal yang beroperasi di lingkungan pedesaan masih sangat terbatas. 

Kesenjangan ini mencakup aspek geografis dan sosio-kultural, di mana ekspektasi 

layanan dan pola komunikasi dapat berbeda secara signifikan dari lingkungan 

perkotaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan literatur tersebut 

dengan menyediakan bukti empiris kuantitatif yang berfokus pada dinamika 

pelayanan di Banama Mart, sehingga memperkaya pemahaman mengenai strategi 

customer retention yang paling efektif bagi UMKM ritel di kawasan pedesaan, 

khususnya di Kabupaten Pulang Pisau. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang menggarisbawahi peran penting 

komunikasi interpersonal staf dalam mencapai kepuasan pelanggan, khususnya 

dalam konteks ritel lokal pedesaan, rumusan masalah dalam penelitian ini disajikan 

dalam bentuk pertanyaan penelitian kuantitatif sebagai berikut: 

 

1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan dan positif dari Kualitas 

Komunikasi Interpersonal staf terhadap Kepuasan Pelanggan pada Ritel 

Lokal Banama Mart (Studi Kasus Pelayanan di Banama Mart, Desa Bawan, 

Kecamatan Banama Tinggang, Kabupaten Pulang Pisau)
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1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini dirumuskan secara terperinci untuk memberikan jawaban 

yang empiris dan terukur terhadap rumusan masalah yang diajukan. 

 

1. Menganalisis dan mendeskripsikan secara kuantitatif tingkat Kualitas 

Komunikasi Interpersonal staf Banama Mart yang dirasakan oleh 

pelanggan, berdasarkan dimensi-dimensi teori yang relevan. 

2. Menganalisis dan mendeskripsikan tingkat Kepuasan Pelanggan Banama 

Mart, diukur melalui indikator-indikator perilaku pasca-layanan, termasuk 

kesesuaian harapan dan niat belanja ulang. 

3. Menguji dan membuktikan secara statistik pengaruh Kualitas Komunikasi 

Interpersonal staf terhadap Kepuasan Pelanggan pada Ritel Lokal Banama 

Mart di Desa Bawan, Kecamatan Banama Tinggang, Kabupaten Pulang 

Pisau. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi ganda, baik untuk 

pengembangan teori akademis maupun untuk aplikasi praktis dalam manajemen 

ritel lokal. 
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1.4.1 Manfaat Teoritis 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya khazanah ilmu pengetahuan 

di bidang Ilmu Komunikasi dan Pemasaran Jasa. Secara spesifik, penelitian ini akan 

memberikan bukti empiris yang valid mengenai penerapan dan validasi model Kualitas 

Komunikasi Interpersonal (menggunakan dimensi De Vito) sebagai prediktor Kepuasan 

Pelanggan dalam konteks UMKM ritel di lingkungan non-metropolitan/pedesaan. 

Validasi rantai kausal Kualitas Komunikasi Interpersonal rightarrow Kepuasan 

Pelanggan ini dapat menjadi landasan teoritis bagi penelitian lanjutan yang ingin 

mengkaji faktor-faktor layanan berbasis interaksi manusia di sektor ritel lokal. 

 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 

Bagi Banama Mart dan Pelaku UMKM Ritel serupa, penelitian ini memberikan 

evaluasi kinerja yang terstruktur dan berbasis data kuantitatif mengenai efektivitas 

komunikasi interpersonal staf. Temuan ini dapat mengidentifikasi secara spesifik aspek 

komunikasi (misalnya Empati atau Sikap Positif) yang telah berhasil dan yang masih 

memerlukan perbaikan. Rekomendasi yang dihasilkan akan bersifat aplikatif, 

membantu manajemen Banama Mart merancang program pelatihan staf dan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) pelayanan yang lebih efektif, seperti 

menginstitusionalisasi praktik service excellence seperti "Senyum, Salam, Sapa" yang 

terbukti meningkatkan kepuasan konsumen. Dengan demikian, Banama Mart dapat 

mengoptimalkan aset sumber daya manusianya sebagai keunggulan kompetitif. 

 


