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 Jesus Christ is the same yesterday, today, and forever.

(Hebrew 13:8)

 “Ask, and it will be given to you: seek, and you will finds; knock,

and it will be opened to you.” (Matthew 7:7)

 Kanthi ngandhemi sabdaning urip, supaya aku bisa mongkog

ing dinane Sang Kristus, dene ora nglaha anggonku kangelan.

(Filipi 2:16)
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Bapak Pipit Iriantara dan Ibu Rr. Hardani.....terima

kasih untuk dukungan dan semangatnya...I Love You Mom n

Dad

C.M Adya Wardana....ini awal dari masa depan kita

Nak... Mama sayang Adya

Simbah Sudirokhman dan Simbah Suwondo sekalian....

akhirnya cucumu ini lulus mbah....maturnuwun

MDAN.... terima kasih untuk kesabaran dan

ketulusannya.. Tuhan memberkati kita
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Customer Service Officer dan Pelanggan Mal Malioboro Yogyakarta.”
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benar merupakan suatu perjuangan sendiri dalam hidup penulis. Skripsi ini adalah

salah satu syarat agar penulis bisa mendapatkan gelar Sarjana Sosial dan Politik.
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dan melangkah ke dunia yang sebenarnya.

Apa yang telah ditempuh merupakan suatu bentuk ujian yang telah berhasil

dilewati untuk mencapai tujuan yang tentunya lebih besar lagi. Tantangan yang datang
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Malioboro. CSO sebagai ujung tombak perusahaan yang secara langsung berhadapan

dengan pengunjung harus memiliki kualitas komunikasi interpersonal yang baik dan

juga memberikan reward atau ganjaran kepada pelanggan agar mereka merasa nyaman

dan akan datang kembali ke Mal Malioboro Yogyakarta. Kualitas komunikasi yang
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baik akan membawa dampak positif bagi perusahaan. Pemberian reward kepada
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ABSTRAKSI

HUBUNGAN KUALITAS KOMUNIKASI INTERPERSONAL DENGAN

KEPUASAN RELASI ANTARA CUSTOMER SERVICE OFFICER DAN

PELANGGAN MAL MALIOBORO YOGYAKARTA

Oleh:

Lucia Wardani Primadevi (0409 02465)

Penulis mengambil judul “Hubungan Kualitas Komunikasi Interpersonal
dengan Kepuasan Relasi Antara Customer Service Officer dan Pelanggan Mal
Malioboro Yogyakarta.” Pengambilan judul ini didasarkan pada kondisi real
bahwa saat di kota Yogyakarta terjadi kompetisi bisnis industri yang bergerak di
bidang jasa pelayanan jasa seperti shopping mall semakin ketat. Maka dari itu Mal
Malioboro sebagai mal pertama di Yogyakarta diharapkan bisa mempertahankan
eksistensinya.
Pelanggan sebagai aset penting bagi keberlangsungan sebuah shopping mall.
Customer service officer sebagai ujung tombak perusahaan yang melayani
pelanggan secara langsung diharapkan dapat memberikan pelayanan yang terbaik.
Salah satu wujud pelayanan yang baik adalah adanya komunikasi yang berkualitas
antara customer service dengan pelanggan. Komunikasi yang berlangsung antara
customer service dengan pelanggan adalah komunikasi interpersonal

Komunikasi interpersonal yang terjadi antara customer service dengan
pelanggan berlangsung secara diadik dan hubungan interpersonal yang terjadi
adalah dalam konteks pekerjaan. Kualitas komunikasai interpersonal yang terjalin
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan relasi antara customer service dan
pelanggan. Kepuasan relasi dapat dilihat dari penilaian pelanggan mengenai daya
tarik, pengetahuan dan performa customer service.

Hubungan antara kualitas komunikasi interpersonal dan kepuasan relasi
akan semakin kuat bila ditambah dengan keberadaan reward atau ganjaran. seperti
yang diungkapkan dalam Social Exchange Theory bahwa seseorang akan puas
dengan komunikasi yang berlangsung apabila dia mendapat lebih banyak reward
(ganjaran) daripada cost (biaya/ pengorbanan) yang dia keluarkan untuk proses
komunikasi tersebut. Bila pelanggan puas maka dia kan kembali lagi kepada
customer service Mal Malioboro.

Metode yang digunakan dalam penelitian adalah metode kuantitatif.
Penelitian kuantitatif merupakan pengolahan data yang menghasilkan data
kuantitatif , yaitu data yang diperoleh responden secara tertulis yang diteliti dari
hasil kuesioner. Selanjutnya data diolah dan dianalisis. Dan ada proses
pembuktian hipotesis.

Kata kunci: kualitas komunikasi interpersonal, kepuasan relasi, reward (ganjaran),
customer service officer, pelanggan.
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