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Artikel Informasi  A b s t r a c t 

Received : 12 Mei 2023 Communication is a basic human activity, by 

communicating humans can relate to each other in 

everyday life wherever humans are. Interpersonal 

communication is communication between people 

face-to-face, which allows each participant to capture 

other people's reactions directly, both verbally and 

non-verbally. Interpersonal communication, as 

communication between the communicant and the 

communicant, is considered the most effective type of 

communication in an effort to change attitudes, 

opinions or behavior. This research discusses 

interpersonal communication to increase customer 

satisfaction with services. This research aims to find 

out how interpersonal communication works to 

determine the level of customer satisfaction, using a 

humanitarian approach, namely openness, empathy, 

supportiveness, positivity and equality. This research 

design is descriptive research with a qualitative 

approach. 
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PENDAHULUAN 

Menurut Gerald R. Miller (Mulyana, 

2000 : 68-69), komunikasi terjadi ketika 

suatu sumber menyampaikan suatu pesan 

kepada penerima dengan niat yang disadari 

untuk mempengaruhi perilaku penerima. 

Sedangkan menurut Carl I. Hovland 

komunikasi adalah proses yang 

memungkinkan seseorang (komunikator) 

menyampaikan rangsangan (biasanya 

lambang- lambang verbal) untuk 

mengubah perilaku orang lain 

(komunikate). 

Komunikasi juga merupakan hal 

yang sangat vital dalam keberlangsungan 

dan keberhasilan sebuah interaksi, baik 

dalam lingkungan formal, semisal 

organisasi atau lembaga pendidikan 

maupun pada tataran interaksi pada 

organisasi yang bersifat umum. Pada saat 

berkomunikasi, biasanya orang ingin 

menciptakan suatu dampak tertentu, 

menciptakan kesan tertentu, atau 

menimbulkan reaksi-reaksi perasaan 

tertentu dalam diri seorang komunikan. 

Kadangkala yang dilakukan oleh 

komunikator sesuai dengan yang 

diharapkan atau berhasil, namun 

adakalanya gagal. Artinya komunikasi 

yang berjalan ataupun pesan yang 

disampaikan tidak mengenai sasaran/ 
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komunikator dikarenakan adanya 

gangguan komunikasi/ noise dalam proses 

komunikasi tersebut, sehingga setiap 

individu diperlukan memiliki kompetensi 

komunikasi interpersonal yang baik. 

Para ahli mendefinisikan kompetensi 

komunikasi interpersonal sebagai 

kemampuan untuk berkomunikasi secara 

efektif dan sewajarnya. Efektivitas 

meliputi pencapaian terhadap tujuan dalam 

berkomunikasi. Pada situasi yang berbeda 

tujuan anda berkomunikasi mungkin untuk 

berbagai gagasan, untuk melindungi 

teman, untuk menegaskan posisi, atau 

untuk meminta oranglain merubah 

perilakunya. Semakin efektif anda 

berkomunikasi semakin besar 

kemungkinan anda untuk terampil dalam 

mencapai tujuan (Wood, terj., Rio Dwi 

Setiawan, 2013: 35). 

Globalisasi yang terjadi saat ini juga 

menuntut perusahaan untuk meningkatkan 

pelayanan dan profesionalisme sesuai 

dengan bidangnya masing-masing. 

Perubahan teknologi dan arus informasi 

yang sangat cepat mendorong perusahaan 

untuk menghasilkan sebuah produk 

ataupun jasa yang dapat memenuhi 

kebutuhan serta keinginan konsumen, 

sehingga konsumen merasa puas atas apa 

yang telah mereka dapatkan dari 

perusahaan. Banyak cara yang dapat 

dilakukan perusahaan dalam memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen, salah 

satunya dengan memberikan kesan atau 

citra yang baik dalam hal produk maupun 

pelayanan. Kesan atau citra yang baik 

tersebut terbentuk dari kemampuan 

sumber daya manusia dalam memberikan 

performa serta jaminan kualitas dari 

perusahaan masing-masing. 

Meningkatnya kemampuan 

karyawan akan membawa nilai positif 

kepada pelanggan ataupun konsumen 

dalam berinteraksi. Semakin baik interaksi 

yang dilakukan, tentu akan membuat 

kepuasan pelanggan meningkat. Sementara 

itu, kepuasan pelanggan sendiri merupakan 

salah satu konsep baru dalam dunia 

pemasaran, karena dalam 

perkembangannya teori ini mencoba untuk 

memaparkan bagaimana tingkat kepuasan 

atau ketidakpuasan pelanggan setelah 

menikmati barang/ jasa yang telah 

dibelinya. Oleh karena itu, kepuasan 

pelanggan merupakan fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yang dirasakan 

dengan harapan. Sudah selayaknya 

konsumen saat ini dijadikan sebagai subjek 

dalam perusahaan, bukan sebagai obyek 

dari produsen. Ketika pelayanan yang 

dilakukan oleh karyawan bagus, dengan 

sendirinya konsumen akan menjadi alat 

promosi yang murah karena penyebaranya 

dilakukan secara mulut ke mulut (world of 

mouth). 

Menurut De Vito (1997 : 285-291) 

menyatakan agar komunikasi interpersonal 

berlangsung dengan efektif, maka ada 

beberapa aspek yang harus diperhatikan 

oleh para pelaku komunikasi interpersonal, 

ialah: 

1. Keterbukaan (openness), adalah 

keinginan untuk membuka diri 

dalam rangka berinteraksi dengan 

orang lain. Kualitas keterbukaan 

mengacu pada tiga aspek dari 

komunikasi interpersonal, yaitu 

komunikator harus terbuka pada 

komunikan dan demikian pula 

sebaliknya, kesediaan komunikator 

untuk bereaksi secara jujur 

terhadap stimulus yang datang, 
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serta mengakui perasaan, pikiran 

serta mempertanggung 

jawabkannya. 

2. Empati (emphaty), adalah 

kemampuan untuk merasakan hal-

hal yang dirasakan oleh orang lain. 

Hal ini termasuk salah satu cara 

untuk melakukan pemahaman 

terhadap oranglain. Empati dapat 

dikomunikasikan secara verbal 

maupun non-verbal. 

3. Sikap mendukung 

(Supportiveness), meliputi tiga hal 

yaitu descriptiveness yang 

dipahami sebagai lingkungan yang 

tidak dievaluasi sehingga individu 

bebas dalam mengucapkan 

perasaanya, tidak defensif sehingga 

orang tidak malu dalam 

mengungkapkan perasaanya dan 

orang tidak akan merasa bahwa 

dirinya dijadikan bahan kritikan 

terus menerus; spontan dipahami 

sebagai kemampuan seseorang 

untuk berkomunikasi secara 

spontan dan mempunyai 

pandangan yang berorientasi 

kedepan yang mempunyai sikap 

terbuka dalam menyampaikan 

pemikirannya; provisionalism 

dipahami sebagai kemampuan 

untuk berfikir secara terbuka (open 

minded). 

4. Sikap Positif (Positivenness), 

dalam berkomunikasi interpersonal 

berate bahwa kemampuan 

seseorang dalam memandang 

dirinya secara positif dan 

menghargai orang lain. Sikap 

positif tidak dapat lepas dari upaya 

mendorong, menghargai 

keberadaan serta pentingnya pihak 

lain. 

5. Kesetaraan (equality), komunikasi 

interpersonal akan efektif apabila 

suasananya setara. Dimana ada 

pengakuan dari kedua belah pihak 

bahwa mereka sama-sama berharga 

dan ada sesuatu yang akan 

disumbangkan. Kesamaan dalam 

suatu komunikasi akan menjadikan 

suasana komunikasi yang akrab 

dan nyaman, sebab dengan 

teercapainya kesamaan maka kedua 

belah pihak baik komunikan 

maupun komunikator. Kesetaraan 

tidak berarti menerima semua 

perilaku verbal dan non-verbal 

pihak lain melainkan memberikan 

penghargaan positif tak bersyarat. 

METODE PENELITIAN 

Metode meliputi cara pandang dan 

prinsip berfikir mengenai masalah yang 

diteliti, pendekatan yang digunakan, dan 

prosedur ilmiah yang ditempuh dalam 

mengumpulkan dan menganalisis data, 

serta untuk menarik kesimpulan (Pawito, 

2008: 83).  

Berdasarkan uraian diatas, peneliti 

menggunakan penelitian deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif, karena sesuai 

dengan latar belakang masalah, rumusan 

masalah serta tujuan penelitian yang 

memerlukan penggalian secara mendalam 

data-data yang diperoleh dengan 

mereduksi variabel-variabel tertentu yang 

nantinya dapat dijelaskan secara 

komprehensif. 

Definisi penelitian deskriptif ialah, 

penelitian yang bertujuan untuk 

melukiskan secara sistematis fakta-fakta 

atau karakteristik populasi atau bidang 

tertentu baik berupa keadaan, 

permasalahan, sikap, kodisi, prosedur, atau 



 
 

 
 

Available Online at : http://e-journal.sari-mutiara.ac.id/index.php/tekesnos 

Jurnal Teknologi, Kesehatan Dan Ilmu Sosial 

Jurnal Teknologi, Kesehatan & Ilmu Sosial (Vol. 5 No. 1 (2023) 236-243 

239 

system secara faktual dan cermat. 

(Soewadji, 2003 : 25). 

Data penelitian diperoleh melalui 

wawancara yang dilakukan kepada 

informan penelitian, observasi serta 

dokumentasi dalam penelitian ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian serta 

analisis yang telah peneliti lakukan, maka 

dapat disimpulkan bahwa sebagai brand 

cinderamata alternatif melalui garda depan 

telah melakukan komunikasi antarpribadi 

dengan dengan konsumen, sehingga dapat 

mempertahankan kepuasan pelanggan 

yang sebelumya telah tercipta, yaitu 

dengan terpenuhinya aspek dimensi 

kepuasan pelanggan oleh konsumen yang 

meliputi keterbukaan, empati, sikap 

mendukup, sikap positif, dan kesetaraan 

yang telah dijelaskan dalam analisis. 

Adanya keterbukaan dalam 

berkomunikasi antara garda depan dengan 

konsumen, yaitu garda depan mampu 

membuka atau memberikan informasi 

mengenai kualitas barang yang di jual dan 

juga mampu menjelaskan dengan jujur 

mengenai perbedaan kualitas bahan, jenis 

sablon, makna desain, dan lain sebagainya. 

Dengan begitu komunikasi yang terjalin 

jauh lebih komunikatif, dan konsumen pun 

lebih terbuka, karena terjadi diantara 

individu dengan individu, bukan individu 

dengan perusahaan. 

Garda depan berusaha untuk selalu 

menempatkan diri mereka sebagai 

konsumen, sehingga apa yang terjadi 

dengan konsumen dapat dirasakan juga 

oleh garda depan. Dalam berkomunikasi, 

garda depan mencoba untuk memahami 

apa yang diinginkaan oleh konsumen, 

dengan tidak mendahului pendapat dari 

konsumen terlebih dahulu, sehingga yang 

terjadi interaksi yang humanis diantara 

konsumen dengan garda depan. 

Sikap mendukung yang ditunjukkan 

garda depan ialah selalu mendukung 

dengan apa yang diinginkan konsumen, 

jikapun ada hal lain yang tidak seharusnya 

dipilih oleh konsumen, garda depan 

memberikan saran yang lebih baik. Namun 

jika konsumen tidak menerima masukan 

serta kritikan dari garda depan, tentu saja 

garda depan mendukung dengan pilihan 

yag diinginkan oleh konsumen. 

Adanya sikap positif dalam diri 

garda depan dalam pelayanan, sehingga, 

dengan kondisi gerai yang berbagai 

mancam, garda depan mampu untuk 

menguasainya. Misal terjadi komplain atau 

sikat tidak menyenangkan dari konsumen, 

yang dilakukan garda depan tetap harus 

bersikap positif, karena dengan sikap 

positif tersebut diharapkan akan 

merefleksikan perasaan positif ke orang 

lain. 

Memunculkan kondisi yang setara 

dalam komunikasi yang terjadi, garda 

depan berusaha membuat situasi kondisi 

yang nyaman antara garda depan dengan 

konsumen. karena komunikasi antarpribadi 

akan efektif bila suasananya setara. 

Artinya harus ada pengkuan secara diam- 

diam bahwa masing-masing pihak 

mempunyai sesuatu yang penting untuk 

disumbangkan. Adanya kesetaraan akan 

membuat konsumen lebih terbuka jika 

meminta tolong, ataupun meminta saran 

mengenai prosuk yang dipilih. 
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KESIMPULAN 

Kesimpulan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Adanya keterbukaan dalam 

berkomunikasi antara garda depan 

dengan konsumen, yaitu garda depan 

mampu membuka atau memberikan 

informasi mengenai kualitas barang 

yang di jual dan juga mampu 

menjelaskan dengan jujur mengenai 

perbedaan kualitas bahan, jenis 

sablon, makna desain, dan lain 

sebagainya. Dengan begitu 

komunikasi yang terjalin jauh lebih 

komunikatif, dan konsumen pun 

lebih terbuka, karena terjadi diantara 

individu dengan individu, bukan 

individu dengan perusahaan. 

2. Adanya sikap positif dalam diri 

garda depan dalam pelayanan, 

sehingga, dengan kondisi gerai yang 

berbagai mancam, garda depan 

mampu untuk menguasainya. Misal 

terjadi komplain atau sikat tidak 

menyenangkan dari konsumen, yang 

dilakukan garda depan tetap harus 

bersikap positif, karena dengan sikap 

positif tersebut diharapkan akan 

merefleksikan perasaan positif ke 

orang lain. 

3. Adanya kesetaraan akan membuat 

konsumen lebih terbuka jika 

meminta tolong, ataupun meminta 

saran mengenai prosuk yang dipilih. 
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