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BAB I 
 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 
 

Arus pasar bebas di dunia bisnis memungkinkan terbukanya kesempatan 

untuk seluruh pelaku usaha untuk memperluas ekspansinya ke seluruh dunia. 

Perluasan jaringan ekonomi secara nyata berdampak pada kuatnya persaingan. 

Maka dari itu, untuk dapat terus bertahan dari persaingan yang semakin 

kompetitif, perusahaan perlu menginisiasi suatu strategi untuk mempertahankan 

eksistensinya. Tak terkecuali bagi perusahaan penyedia jasa, menciptakan 

kepuasan konsumen adalah salah satu kunci keberhasilan untuk memenangkan 

persaingan. (Farid Tiza & Susanti, 2019) 

Kotler & Armstrong (2006) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai 

perasaan senang atau tidak senang seorang pelanggan setelah membandingkan 

harapan dengan hasil atau kinerja yang diterima. Selain itu, definisi kepuasan 

pelanggan menurut (Daga, 2017) adalah reaksi yang diberikan oleh pelanggan 

setelah melakukan perbandingan terhadap kinerja atau hasil yang dirasakan 

dengan keinginan yang dibentuk oleh pelanggan. 

Tjiptono (2006) mengungkapkan bahwa ada beberapa manfaat yang dapat 

diperoleh dengan memelihara kepuasan pelanggan, diantaranya terjalinya 

hubungan harmonis antara perusahaan dengan pelanggan, disamping itu membuka 

kesempatan untuk pelanggan melakukan pembelian berulang, dapat membangun 

kesetiaan pelanggan, serta memungkinkan pelanggan untuk merekomendasikan 
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dari mulut ke mulut kepada calon pelanggan lainnya yang akhirnya akan 

meningkatkan volume penjualan dan peningkatan laba yang diperoleh 

(Sulistiyowati, 2018). Melihat begitu pentingnya menjaga kepuasan pelanggan 

untuk keberlangsungan perusahaan, maka perusahaan perlu memperhatikan faktor 

pendukung kepuasan pelanggan tersebut. 

Menciptakan rasa puas pelanggan dapat diraih dengan memperhatikan 

kemampuan komunikasi yang dimiliki karyawan sehingga komunikasi yang 

terjalin dengan konsumen dapat berjalan dengan efektif. Keterkaitan antara 

efektivitas komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan dijelaskan oleh 

Kotler & Armstrong (2006) yang berbunyi apabila kemampuan karyawan untuk 

berkomunikasi dengan orang lain itu baik, termasuk kemampuan sosial, 

kemampuan persepsi sosial, memahami perasaan orang lain, dan meyakinkan 

konsumen maka akan tercipta kepuasan konsumen. 

Definisi komunikasi interpersonal menurut Mulyana (2017) adalah interaksi 

verbal dan non verbal yang terjadi antara dua individu ataupun lebih secara tatap 

muka sehingga memungkinkan untuk menangkap respon orang lain. Selain itu, 

definisi komunikasi interpersonal juga didefinisikan oleh DeVito (2022) sebagai 

proses pertukaran pesan yang terjadi antara dua orang atau sekelompok kecil 

orang yang langsung menghasilkan umpan balik. 

Penelitian mengenai komunikasi interpersonal terhadap kepuasan pelanggan 

telah dilakukan oleh Pambayun (2019) dengan menggunakan Barista Sekutu Kopi 

sebagai objek penelitian. Adapun hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh antara komunikasi interpersonal dan kepuasan pelanggan dengan 
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besaran 48,2%. Artinya, masih terdapat faktor lain sebesar 51,8% lainnya yang 

dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Selanjutnya, penelitian terkait efektivitas komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan pelanggan juga dilakukan oleh Perdana et al., (2020) menggunakan 

objek penelitian pengguna Go-ride Kecamatan Sambutan. Penelitian kuantitatif ini 

menghasilkan bahwa komunikasi interpersonal berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai R sebesar 40.40%. Artinya, masih 

terdapat faktor lain di luar komunikasi interpersonal yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan sebesar 60%. 

Kemudian penelitian yang dilakukan Sunardiyah et al., (2022) dengan judul 

 Komunikasi Interpersonal, Kampanye Sosial Media, dan Citra 

Organisasi  

hasil secara simultan komunikasi interpersonal dan kampanye sosial media 

berpengaruh sebesar 86.5% terhadap kepuasan pelanggan. 

Perbankan merupakan salah satu perusahaan jasa yang dalam operasional 

berinteraksi langsung dengan konsumen atau nasabah. Oleh karena itu, penting 

bagi perusahaan perbankan mempertahankan kepuasan pelanggan sebagai 

indikator untuk mengukur perilaku konsumen serta menjaga kepuasan pelanggan 

dapat berperan dalam meningkatkan pendapatan dan keuntungan di masa depan 

(Best, 2013). Industri perbankan dan perusahaan yang menjual jasa diharuskan 

untuk interaksi secara langsung dengan pelanggan sehingga untuk memastikan 

pesan yang disampaikan dapat dimengerti, penting bagi perusahaan untuk 

mencapai komunikasi yang berjalan dengan efektif. 
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Dalam persaingan dengan usaha perbankan lainnya, Bank BRI hingga saat ini 

mampu menjadi salah satu perbankan terbesar di Indonesia, hal ini dapat dilihat 

dengan jumlah nasabah bank BRI per Agustus 2022 mencapai 110,98 juta 

nasabah. Selain berfungsi untuk menghimpun dan menyalurkan dana milik 

masyarakat, sebagai salah satu bank yang dinaungi oleh Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN), Bank BRI juga bekerja sama dengan pemerintahan untuk 

menyalurkan dana bantuan, dana pensiun, dan juga gaji. 

Tingginya jumlah nasabah dengan kepentingan yang berbeda-beda 

menyebabkan ramainya aktivitas di kantor Bank BRI. Hal ini berakibat pada 

komunikasi yang berjalan menjadi tidak maksimal, didukung dengan data yang 

dikeluarkan pada Laporan Keberlanjutan BRI tahun 2021 terdapat 4.845.432 

keluhan. Jumlah keluhan tersebut cukup fantastis jika dibandingkan dengan 

kompetitornya seperti Bank BCA yang menerima 1.772 keluhan, sementara Bank 

Mandiri menerima 486.076 keluhan dan Bank BNI menerima 612.713 keluhan 

secara kesel uruhan pada tahun 2021. Hal tersebut dapat dilihat dari gambar di 

bawah ini: 

Tabel 1.1 Jumlah Keluhan Bank 
 

Jumlah Keluhan Bank tahun 2021 
BRI 4.845.432 
BNI 612.713 

Mandiri 468.076 
BCA 1.772 

Sumber: Diolah peneliti berdasarkan Laporan Keberlanjutan Bank BRI 2021, Laporan 
Keberlanjutan Bank BNI 2021, Laporan Keberlanjutan Bank Mandiri 2021, Laporan 

Keberlanjutan Bank BCA 2021 
 
 

Umumnya, pada unit kerja Bank BRI terdiri dari petugas teller dan customer 

service yang memiliki perannya masing-masing. Teller memiliki fungsi untuk 
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melayani nasabah dengan kepentingan transaksi keuangan, seperti penghitungan 

uang tabungan, setor tunai, tarik tunai, transfer ke antar rekening, sedangkan 

customer service berperan untuk melayani nasabah dengan kepentingan 

pembukaan rekening, deposito, serta pengaduan keluhan. Sebagai customer 

service yang memiliki peran paling besar untuk berhadapan dengan nasabah maka 

dari itu besar pula tanggung jawabnya untuk menjaga kepuasan nasabah. 

Keluhan terkait customer service juga dituliskan oleh nasabah pada laman 

ulasan Google milik Bank BRI KC A. Rivai Kota Palembang. Dari skala penilaian 

bintang 1(satu) hingga lima, kantor BRI KC A. Rivai menerima rating 3,9 dari 

nasabah (Google review, 2023). Meski terdapat ulasan yang berisi pengalaman 

positif, namun tak sedikit pula yang menuliskan kesan negatif saat mengunjungi 

tersebut. Hal tersebut dapat dilihat pada gambar di bawah ini. 

Gambar 1.1 Penilaian Bank BRI KC A. Rivai oleh nasabah RM 
 

 

 
Sumber: google review 
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Gambar 1.2 Penilaian Bank BRI KC A. Rivai oleh nasabah RM 
 

 
Sumber: google review 

 

Dari gambar di atas, dapat dilihat bahwa masih terdapat ulasan negatif terkait 

komunikasi yang tidak berjalan dengan baik antara nasabah dengan customer 

service Bank BRI KC A. Rivai Kota Palembang. Berdasarkan ulasan tersebut 

dapat dikatakan bahwa komunikasi interpersonal yang terjalin di Bank BRI KC A. 

Rivai belum cukup efektif. Apabila hal tersebut dibiarkan, diasumsikan dapat 

berakibat pada berkurangnya kepuasan nasabah. 

Dengan melihat fenomena tersebut, penelitian ini dilangsungkan dengan 

dugaan bahwa komunikasi interpersonal antara customer service dengan nasabah 

di Bank BRI KC A. Rivai masih belum berjalan dengan efektif dan dapat 

memengaruhi kepuasan nasabah terhadap Bank BRI KC A. Rivai Kota 
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Palembang. Jika benar berpengaruh, penelitian ini juga akan melihat seberapa 

besar pengaruh yang diberikan oleh efektivitas komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan nasabah. Berdasarkan uraian latar belakang di atas, rancangan penelitian 

ini tertuang dalam proposal berjudul  Efektivitas Komunikasi 

Interpersonal Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Bank BRI Kantor 

Cabang A.  

1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, dapat ditarik rumusan permasalahan 

yang akan diteliti adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh efektivitas komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan pelanggan pada Bank BRI Cabang A. Rivai, Palembang? 

2. Berapa besaran pengaruh efektivitas komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan pelanggan pada Bank BRI Cabang A. Rivai, Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 
 

Adapun tujuan penelitian dapat ditarik dari rumusan penelitian di atas, maka 

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh efektivitas komunikasi interpersonal terhadap 

kepuasan pelanggan pada Bank BRI Cabang A. Rivai, Palembang. 

2. Untuk mengetahui berapa besaran pengaruh efektivitas komunikasi 

interpersonal terhadap kepuasan pelanggan pada Bank BRI Cabang A. 

Rivai, Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
 

Manfaat penelitian terbagi lagi menjadi dua, yaitu manfaat penelitian secara 

teoritis dan manfaat penelitian secara praktis yakni sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih ilmu bagi 

kajian ilmu komunikasi, khususnya dalam fokus ilmu komunikasi pemasaran 

mengenai isu kepuasan pelanggan yang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

Penelitian ini juga diharapkan dapat memperkaya literatur karya tulis ilmiah 

dalam fokus komunikasi pemasaran sehingga dapat menjadi acuan referensi dan 

bahan pertimbangan untuk penelitian-penelitian selanjutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 
 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumbangsih berupa masukan 

dan saran kepada perusahaan bidang perbankan terkait efektivitas komunikasi 

interpersonal dan pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan, khususnya pada 

Bank BRI Cabang A. Rivai, Palembang. 
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