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ABSTRAK 

 

Helma Ramdani. 201610415078. Komunikasi Interpersonal Petugas 
Waserda Dengan Pelanggan di Koperasi Rumah Sakit Hermina Bekasi Guna 
Terwujudnya Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana komunikasi 
interpersonal yang dilakukan petugas waserda koperasi Rumah Sakit Hermina 
Bekasi dengan pelanggan agar terwujudnya kepuasan pelanggan melalui 
konsep karakteristik komunikasi interpersonal (keterbukaan, empati, perilaku 
suportif, sikap positif dan kesetaraan) dengan menggunakan metode deskriptif 
kualitatif. Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data dengan 
melakukan wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil dari penelitian 
yang telah dilakukan, penulis menyimpulkan bahwa kegiatan komunikasi 
interpersonal petugas waserda dengan pelanggan dalam aspek keterbukaan 
belum memuaskan, karena belum semua petugas memberikan keterbukaan 
informasi produk kepada pelanggan. Hal ini penulis temukan pada saat 
wawancara terhadap salah satu pelanggan waserda. Pada aspek empati, 
petugas waserda melakukan pelayanan kepada pelanggan dengan senyum, 
sapa dan salam. Adapun rasa empati yang ditunjukkan oleh pelanggan 
terhadap petugas waserda yaitu dengan mendengarkan informasi yang 
diberikan oleh waserda dengan penuh perhatian serta meminta maaf kepada 
petugas apabila melakukan kesalahan. Perilaku suportif pada kegiatan 
komunikasi interpersonal belum memuaskan dikarenakan tidak semua 
pelanggan dilayani dengan baik oleh petugas waserda saat mengajukan 
komplain. Permintaan maaf tanpa adanya solusi membuat salah satu 
pelanggan tidak mau membeli barang tertentu sehingga transaksi waserda 
dapat menurun. Dalam sikap positif, petugas waserda bersikap sopan, saling 
menghargai, bersikap rendah hati serta memberikan perhatian kepada 
pelanggan sehingga pelanggan merasa nyaman saat berbelanja di waserda 
koperasi Rumah Sakit Hermina Bekasi, dengan begitu akan timbul sikap 
saling menghargai antara petugas waserda dengan pelanggan. Pada aspek 
kesetaraan komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh petugas terhadap 
pelanggan belum dirasakan oleh semua pelanggan waserda. Pelayanan yang 
belum memuaskan karena tidak memberikan rekomendasi dan informasi yang 
jelas terhadap barang yang ada di waserda membuat salah satu pelanggan 
merasa kurang puas. 

 

Kata kunci: komunikasi interpersonal, kepuasan pelanggan, karakteristik 
komunikasi interpersonal 
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ABSTRACT 

 

Helma Ramdani. 201610415078. Interpersonal Communication of 
Waserda Officers with Customers at the Hermina Bekasi Hospital 
Cooperative for the Realization of Customer Satisfaction. 

This research was conducted to find out how interpersonal 
communication is carried out by Waserda officers at the Hermina Bekasi 
Hospital cooperatively with customers in order to realize customer 
satisfaction through the concept of interpersonal communication 
characteristics (openness, empathy, supportive behavior, positive attitude, 
and equality) using a qualitative descriptive method. This study uses data 
collection techniques such as interviews, observation, and documentation. 
Based on the results of the research that has been done, the authors conclude 
that the interpersonal communication activities of Waserda officers with 
customers in the aspect of openness are not satisfactory because not all 
officers provide product information disclosure to customers. This is what the 
writer found during an interview with one of Waserda's customers. In the 
aspect of empathy, waserda officers provide services to customers with smiles 
and greetings. The empathy shown by the customer towards the waserda 
officer is shown by listening to the information provided by the waserda with 
full attention and apologizing to the officer if he makes a mistake. Supportive 
behavior in interpersonal communication activities is not satisfactory because 
not all customers are served well by Waserda officers when filing complaints. 
An apology without a solution makes one of the customers not want to buy 
certain goods, so waserda transactions can decrease. In a positive attitude, 
waserda officers are polite, respect each other, are humble, and pay attention 
to customers so that customers feel comfortable when shopping at the 
waserda cooperative at Hermina Bekasi Hospital. In this way, an attitude of 
mutual respect will arise between waserda officers and customers. In the 
aspect of equality, interpersonal communication carried out by officers 
towards customers has not been felt by all Waserda customers. Unsatisfactory 
service because it does not provide clear recommendations and information 
on the goods in Waserda makes one customer feel unsatisfied. 

 

Keywords: interpersonal communication, customer satisfaction, 
characteristics of interpersonal communication. 
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