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Abstract

This study aims to examine and analyze the interpersonal communication strategies employed
by employees in enhancing customer loyalty. This research adopts a qualitative approach with a
descriptive research design. The informants in this study consist of one manager, two employees, and five
customers who are registered members. Data collection techniques include observation, in-depth
interviews, and documentation. Data analysis is carried out through the stages of data reduction, data
display, and conclusion drawing, using triangulation techniques to ensure the validity of the data. The
results show that employees implement interpersonal communication strategies consisting of openness,
empathy, supportiveness, positiveness, and equality. The aspect of openness is reflected in the delivery
of honest and transparent information to customers. Empathy is demonstrated through employees’
ability to understand customers’ feelings and needs, as well as to handle complaints appropriately.
Supportiveness is manifested through providing recommendations and alternative products that suit
customers’ needs. Positiveness is shown through creating a good first impression, maintaining
friendliness and politeness, and the ability to deal with various customer characteristics. Meanwhile,
equality is reflected in providing fair and non-discriminatory service to all customers.

Keywords: Interpersonal Communication, Communication Strategy, Customer Loyalty, Customer Service.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana strategi komunikasi
interpersonal karyawan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Informan dalam penelitian ini terdiri dari satu
manajer, dua karyawan, serta lima pelanggan yang telah menjadi member. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Analisis data dilakukan melalui
tahap reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan, dengan menggunakan triangulasi teknik
untuk menjaga keabsahan data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa karyawan menerapkan strategi
komunikasi interpersonal yang meliputi keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, dan
kesetaraan. Aspek keterbukaan ditunjukkan melalui penyampaian informasi yang jujur dan transparan
kepada pelanggan. Aspek empati tercermin dari kemampuan karyawan dalam memahami perasaan,
kebutuhan, serta menangani keluhan pelanggan secara tepat. Sikap mendukung diwujudkan melalui
pemberian rekomendasi dan alternatif produk yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Sikap positif
ditampilkan melalui pembentukan kesan pertama yang baik, konsistensi dalam bersikap ramah dan
sopan, serta kemampuan dalam menghadapi berbagai karakter pelanggan. Sementara itu, aspek
kesetaraan ditunjukkan melalui pemberian pelayanan yang adil tanpa membedakan pelanggan.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Strategi Komunikasi, Loyalitas Pelanggan, Pelayanan Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Pesatnya perkembangan informasi dan teknologi di Indonesia saat ini telah
membawa perubahan besar dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam dunia
bisnis. Hal ini membuat persaingan di pasar menjadi semakin ketat, dan karyawan
tentunya harus memiliki strategi khusus dalam mempertahankan dan meningkatkan
loyalitas pelanggan. Berdasarkan prariset awal yang dilakukan peneliti di Allea Outfit,
ditemukan adanya penurunan minat beli pelanggan yang berdampak pada upaya
mempertahankan loyalitas pelanggan. Kondisi tersebut diduga dipengaruhi oleh
semakin ketatnya persaingan bisnis fashion online yang menawarkan kemudahan
akses, variasi produk, serta harga yang lebih kompetitif. Meskipun komunikasi
interpersonal karyawan serta pemanfaatan media sosial di Allea Outfit telah berjalan
dengan baik, namun prariset menunjukkan bahwa upaya tersebut masih menghadapi
tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah perubahan perilaku
konsumen yang semakin berorientasi pada digital.

Berdasarkan data dari Kementrian Komunikasi dan Informatika (Kominfo),
perdagangan online di Indonesia meningkat 78%. Hal ini menempatkan Indonesia
dalam 10 besar perdagangan elektronik (e-commerce) tertinggi di dunia. Dalam
menghadapi tantangan dan persaingan di pasar bisnis online Indonesia, penerapan
strategi komunikasi interpersonal yang efektif oleh karyawan sangatlah penting.
Strategi ini dapat membantu para pelaku usaha ritel dalam meningkatkan kualitas
layanan, memenuhi harapan pelanggan dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan.

Namun, terdapat kesenjangan penelitian terkait penerapan dan adaptasi
komunikasi interpersonal karyawan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada
bisnis fashion wanita, khususnya di Allea Outfit Pekanbaru. Beberapa penelitian
terdahulu telah mengkaji komunikasi interpersonal dalam konteks pelayanan
pelanggan dan persaingan di era belanja online, namun kajian tersebut umumnya
dilakukan pada objek dan karakteristik usaha yang berbeda. Oleh karenaitu, meskipun
komunikasi interpersonal karyawan Allea Outfit Pekanbaru dinilai telah berjalan secara
efektif, belum terdapat kajian yang secara spesifik mengkaji bagaimana komunikasi
interpersonal dengan indikator keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif,
dan kesetaraan diterapkan serta diadaptasikan dalam konteks Allea Outfit Pekanbaru
sebagai usaha fashion wanita yang mengintegrasikan pelayanan offline dan
pemanfaatan media sosial di tengah persaingan e-commerce.

Penelitian yang dilakukan Mitsagan Ghalizha, (2023) menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal yang efektif memainkan peran penting dalam menjaga dan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Akan tetapi pada kenyataannya, terdapat
karyawan yang tidak menerapkan komunikasi interpersonal yang baik saat
berhadapan langsung dengan pelanggan, sehingga menimbulkan pengalaman
pelanggan yang kurang memuaskan. Kesenjangan tersebut menujukkan perlunya
penelitian lebih lanjut untuk mengeksplorasi strategi komunikasi interpersonal yang
diterapkan oleh karyawan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di Allea Outfit
Pekanbaru.

Berdasarkan fenomena dan kesenjangan diatas, rumusan masalah pada
penelitian ini berfokus pada bagaimana komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh
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karyawan dapat berkontribusi pada peningkatan loyalitas pelanggan di Allea Oufit
Pekanbaru. Allea Outfit Pekanbaru merupakan salah satu pusat fashion wanita di
Kota Pekanbaru yang melayani konsumen melalui media sosial dan gerai luring.
Dalam praktik pelayanannya, interaksi antara karyawan dan pelanggan menjadi
bagian penting dari proses komunikasi yang terjadi secara langsung maupun tidak
langsung. Di tengah perkembangan belanja daring dan persaingan bisnis e-commerce
yang semakin ketat, Allea Outfit Pekanbaru berupaya membangun hubungan yang
baik dengan pelanggan melalui penerapan komunikasi interpersonal. Oleh karenaiitu,
penting untuk mengidentifikasi elemen-elemen komunikasi interpersonal yang
efektif, seperti empati, dukungan, dan keterbukaan yang dapat mempengaruhi
persepsi pelanggan terhadap organisasi atau perusahaan dan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga ingin mengeksplorasi bagaimana
interaksi positif yang terjadi saat proses jual-beli berlangsung.

Konsep dasar dalam penelitian ini yaitu komunikasi dan loyalitas pelanggan.
Komunikasi merupakan aspek penting dalam kehidupan sehari-hari. Komunikasi
merujuk pada proses pertukaran informasi yang terjadi antara individu dengan
individu, individu dengan kelompok, dan kelompok dengan kelompok. Menurut
Effendy (2003), komunikasi interpersonal diartikan sebagai proses penyampaian
pesan dari satu orang dan penerimaan oleh orang lain atau sekelompok orang secara
tatap muka dengan harapan langsung mendapatkan feedback (Putri, 2016). Menurut
Harapan (2022), komunikasi interpersonal dinilai efektif apabila memiliki ciri-ciri
utama, yaitu empati, keterbukaan, kejujuran, rasa hormat dan memiliki kemampuan
berkomunikasi yang baik. Komunikasi interpersonal yang efektif dinilai sangat
penting dalam menciptakan hubungan baik antara penjual dan pembeli. Komunikasi
interpersonal yang baik dapat membantu karyawan dalam menangani permasalahan
yang mungkin terjadi dalam hal pelayanan yang diberikan (Juvan & Dama, 2024).

Menurut Djiptono (2012) Loyalitas merupakan komitmen pelanggan terhadap
suatu brand atau toko untuk melakukan pembelian secara berulang dan bersifat
konsisten. Loyalitas pelanggan dapat timbul dengan sendirinya tanpa paksaan
siapapun. Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan terhadap suatu barang
ataupunjasayang timbul darirasaingin berkomitmen menggunakan barang atau jasa
tersebut (Gultom et al., 2020). Ciri-ciri loyalitas pelanggan, diantaranya : 1) Melakukan
pembelian secara berulang, 2) Melakukan pembelian dengan jumlah yang banyak, 3)
Terjadi peningkatan kunjungan, 4) Memberi rekomendasi barang/jasa kepada orang
lain, 5) menunjukkan daya tahan dari pesaing (Novianti et al., 2018).

Dinamika persaingan bisnis fashion di Pekanbaru menuntut adanya strategi
komunikasi yang efektif guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan strategi komunikasi
interpersonal yang tepat untuk diimplementasikan dalam meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan di Allea Outfit Pekanbaru.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif yang fokus penelitiannya
ialah untuk menyelidiki, mengidentifikasi, menggambarkan dan menguraikan kualitas
atau kelebihan dari pengaruh sosial yang tidak dapat diuraikan, diukur dan diselidiki
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dapat pendekatan kuantitatif. (Menurut Saryono 2010 dalam buku Metode Penelitian
Kualitatif (Nasution, 2023). Penelitian ini ingin mendeskripsikan secara ilmiah
terhadap apa yang terjadi pada fokus penelitian ini yaitu Strategi Komunikasi
Interpersonal Karyawan Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan Di Allea Outfit
Pekanbaru. Data primer dalam penelitian ini yaitu data yang dikumpulkan secara
langsung dari objek yang diteliti yaitu Allea Outfit Pekanbaru dan data tersebut
didapat dengan teknik, observasi, wawancara dan dokumentasi serta pencatatan di
lapangan. Data sekunder diperoleh dengan cara membaca, mempelajari dan
memahami berbagai bahan pustaka, seperti buku, internet, jurnal dan lainnya yang
dapat mendukung data-data penelitian.

Menurut Andi Prastowo 2011 dalam (Fitrah & Luthfiyah, 2018) subjek
merupakan orang-orang atau sekelompok orang yang dapat memberikan informasi-
informasi utama yang menjadi kebutuhan dalam penelitian atau dikatakan sebagai
sasaran dalam suatu penelitian. Adapun subjek pada penelitian ini dipilih
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik pemilihan subjek berdasarkan
kriteria yang dibutuhkan oleh peneliti. Informan pada penelitian ini, meliputi:

Tabel 1. Data Informan Penelitian

No. Nama Informan Jumlah Informan Status/ Jabatan
1 Manajer 1 Manajer
2 Karyawan 2 Karyawan
3 Member 5 Karyawan

Teknik pengumpulan data yang diperlukan dalak penelitian ini, yaitu observasi,
wawancara, dokumentasi. Validitas data dalam penelitian kualitatif merujuk pada
sejauh mana data yang dikumpulkan mencerminkan fenomena yang sebenarnya dan
dapat dipercaya. Penelitian ini akan dianggap valid apabila data yang ditemukan
peneliti sesuai dengan apa yang sebenarnya terjadi di lapangan. Untuk itu perlu
dilakukan validitas data. Untuk menguiji validitas data dalam penelitian mengenai
strategi komunikasi interpersonal karyawan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan
di Allea Outfit Pekanbaru, peneliti menggunakan cara uji kredibilitas dengan teknik
triangulasi data. Triangulasi data yaitu kegiatan pengecekan data melalui beragam
sumber, teknik dan waktu. Dalam melakukan triangulasi data, peneliti melakukan
pengecekan data kepada sumber lain dengan teknik yang berbeda. Triangulasi data
dalam penelitian ini dapat berupa triangulasi sumber dan teknik. Triangulasi sumber
yaitu melakukan pencocokan data yang di peroleh dari informan kunci (karyawan)
dengan informan pendukung (pelanggan) untuk memastikan keselerasan data.
Sementara itu, triangulasi teknik, peneliti menggunakan teknik pengumpulan data
berbeda untuk mendapatkan data dari sumber data yang sama. Sugiyono (2014)
dalam (Nurfajriani et al., 2024).

Analisis data merupakan proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang
mudah dipahami. Sugiyono (2018) analisis data dalam penelitian kualitatif adalah
proses pengumpulan dan penyusunan data secara sistematis yang diperoleh dari
hasil wawancara, catatan lapangan dan lainnya agar dapat dengan mudah dipahami,
dan hasilnya dapat diinformasikan kepada orang lain. (Nasution, 2023). Teknik analisis
data yang digunakan dalam penelitian ini ialah teknik analisis data kualitatif model
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Miles dan Huberman yaitu data reduction (reduksi data), data display (penyajian data),
conclusion drawing / verification (menarik kesimpulan).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Keterbukaan

Keterbukaan merupakan salah satu unsur penting dalam komunikasi
interpersonal yang berkaitan dengan sikap jujur dan transparan dalam
menyampaikan informasi kepada pihak lain. Dalam konteks pelayanan pelanggan,
keterbukaan merujuk pada cara karyawan menyampaikan informasi mengenai
produk, promo, serta kebijakan toko secara jelas dan apa adanya, sehingga
pelanggan memperoleh pemahaman yang tepat sebelum mengambil keputusan
pembelian. Dalam penelitian ini, keterbukaan diposisikan sebagai bagian dari strategi
komunikasi interpersonal yang diterapkan oleh karyawan Allea Outfit dalam
berinteraksi dengan pelanggan. Keterbukaan tersebut tercermin melalui proses
penyampaian informasi, cara karyawan merespons pertanyaan pelanggan, serta
pandangan pelanggan terhadap komunikasi yang dilakukan oleh karyawan.

Keterbukaan dalam penyampaian informasi kepada pelanggan di Allea Outfit
dilakukan melalui komunikasi langsung di toko serta melalui media sosial. Karyawan
berupaya memberikan informasi yang jelas mengenai produk, promo, maupun
kebijakan penukaran barang agar pelanggan memahami ketentuan yang berlaku
sebelum melakukan pembelian. Hal ini menunjukkan adanya upaya dari pihak
karyawan untuk menyampaikan informasi secara transparan kepada pelanggan.
Manajer Allea Outfit menjelaskan bahwa karyawan telah memiliki standar
operasional prosedur (SOP) dalam menyampaikan informasi kepada pelanggan,
terutama terkait penjelasan mengenai produk maupun kebijakan penukaran barang.
Penyampaian informasi tersebut dilakukan sebelum proses pembayaran agar
pelanggan memahami ketentuan yang berlaku. Keterbukaan dalam penyampaian
informasi di Allea Outfit dilakukan melalui pemanfaatan media sosial serta komunikasi
langsung antara karyawan dan pelanggan.

Keterbukaan dalam penyampaian detail informasi mengenai produk
merupakan salah satu bentuk komunikasi yang diterapkan oleh karyawan Allea Outfit
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Keterbukaan tersebut tercermin
dari cara karyawan menyampaikan informasi secara jelas, jujur, dan sesuai dengan
kondisi produk yang sebenarnya ketika pelanggan menanyakan informasi secara rinci
sebelum melakukan pembelian. Manajer menjelaskan bahwa pelanggan pada
umumnya menanyakan informasi produk secara detail, khususnya berkaitan dengan
jenis bahan dan ukuran produk. Dalam menanggapi pertanyaan tersebut, karyawan
berupaya menyampaikan informasi secara objektif sesuai dengan kondisi produk
yang tersedia. Hal ini dilakukan agar pelanggan memperoleh pemahaman yang tepat
mengenai produk yang akan dibeli serta untuk menghindari terjadinya
kesalahpahaman dalam proses transaksi.

Temuan penelitian mengenai keterbukaan dalam penyampaian detail
informasi produk juga diperkuat oleh keterangan dari pelanggan atau member Allea
Outfit. Karyawan memberikan penjelasan mengenai produk secara jelas ketika
pelanggan menanyakan informasi secara rinci sebelum melakukan pembelian.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan para informan penelitian, dapat disimpulkan
bahwa keterbukaan dalam penyampaian detail informasi mengenai produk di Allea
Outfit tercermin dari upaya karyawan dalam menyampaikan informasi secara akurat,
jelas, dan sesuai dengan kondisi produk yang sebenarnya. Informasi yang diberikan
meliputi bahan, ukuran, karakteristik, serta ketersediaan produk yang disampaikan
secara rinci, disertai sikap yang ramah dan saran yang sesuai dengan kebutuhan
pelanggan. Keterbukaan informasi tersebut tidak hanya memberikan pemahaman
yang lebih jelas kepada pelanggan mengenai produk yang ditawarkan, tetapi juga
membantu pelanggan dalam mempertimbangkan serta menentukan keputusan
pembelian. Dengan demikian, keterbukaan dalam penyampaian informasi
menunjukkan penerapan komunikasi interpersonal yang efektif dalam proses
pelayanan kepada pelanggan di Allea Outfit.

Keterbukaan informasi yang diterapkan dalam proses pelayanan ini terbukti
tidak hanya berpengaruh terhadap meningkatnya kepercayaan pelanggan terhadap
Allea Outfit, tetapi juga berkontribusi dalam mendorong loyalitas pelanggan untuk
kembali berbelanja. Dengan demikian, praktik keterbukaan informasi yang didukung
oleh manajemen serta diterapkan oleh karyawan dalam berinteraksi dengan
pelanggan menjadi salah satu faktor penting dalam membangun hubungan yang baik,
kepercayaan, serta loyalitas pelanggan terhadap Allea Outfit.

Empati

Empati merupakan kemampuan individu untuk memahami perasaan,
kebutuhan, serta kondisi pihak lain dan meresponsnya secara tepat melalui sikap dan
perilaku. Dalam konteks komunikasi interpersonal karyawan dan pelanggan, empati
tercermin dari kemampuan karyawan dalam menyesuaikan cara berkomunikasi,
memahami kebutuhan pelanggan, serta menangani keluhan dengan sikap yang
tenang dan menghargai pelanggan.

Dalam penelitian ini, empati diposisikan sebagai salah satu indikator strategi
komunikasi interpersonal yang diterapkan oleh karyawan Allea Outfit dalam upaya
meningkatkan kenyamanan dan loyalitas pelanggan. Empati tersebut terlihat dari
arahan manajemen, perilaku karyawan dalam melayani pelanggan, serta tanggapan
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan. Pemilik usaha memberikan arahan
kepada karyawan dalam menumbuhkan sikap empati terhadap pelanggan,
meskipun tidak melalui pelatihan formal dalam skala besar. Arahan tersebut
umumnya disampaikan melalui kegiatan briefing atau pengarahan sebelum memulai
pekerjaan. Pemilik Allea Outfit memiliki peran dalam menumbuhkan sikap empati
karyawan melalui pemberian arahan dan briefing kerja secara berkala.

Kemampuan karyawan dalam memahami kebutuhan dan keinginan
pelanggan saat berbelanja dilakukan melalui beberapa cara, yaitu dengan
memperhatikan pertanyaan pelanggan, melakukan komunikasi secara langsung,
serta mengamati perilaku pelanggan ketika berada di dalam toko. Manajer
menjelaskan bahwa kebutuhan pelanggan dapat diidentifikasi dari pertanyaan yang
sering diajukan oleh pelanggan. Pertanyaan tersebut menjadi indikator bagi
manajemen untuk memahami kebutuhan pelanggan serta menjadi pertimbangan
dalam penyediaan fasilitas maupun produk. Kemampuan karyawan dalam memahami
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kebutuhan dan keinginan pelanggan di Allea Outfit tercermin melalui kepekaan
terhadap pertanyaan pelanggan, komunikasi interpersonal yang ramah, serta inisiatif
dalam memberikan rekomendasi produk yang sesuai.

Penyesuaian gaya komunikasi menjadi salah satu bentuk empati yang
diterapkan dalam pelayanan kepada pelanggan. Karyawan diarahkan untuk mampu
menyesuaikan cara berbicara dan sikap komunikasi sesuai dengan karakter serta
kondisi pelanggan yang beragam. Manajer menjelaskan bahwa keberagaman
karakter pelanggan menjadi pertimbangan penting dalam menentukan cara
berkomunikasi. Oleh karena itu, karyawan di Allea Outfit diberikan arahan agar tidak
memberikan pelayanan yang bertentangan dengan karakter pelanggandanselalu
menyesuaikan pendekatan komunikasi yang digunakan. Penyesuaian gaya
komunikasi yang dilakukan oleh karyawan Allea Outfit tidak hanya dipahami dari
perspektif internal perusahaan, tetapi juga dirasakan secara langsung oleh
pelanggan.

Penanganan keluhan pelanggan dilakukan dengan mengedepankan sikap
empati, tanggung jawab pelayanan, serta upaya memberikan solusi yang sesuai
dengan kebutuhan pelanggan. Karyawan tidak hanya menerima keluhan yang
disampaikan pelanggan, tetapi juga berusaha memahami permasalahan yang
dihadapi serta memberikan alternatif penyelesaian yang tepat agar pelanggan tetap
merasa nyaman dalam proses berbelanja. Manajer menjelaskan bahwa langkah awal
yang dilakukan ketika pelanggan menyampaikan keluhan adalah menyampaikan
permohonan maaf kepada pelanggan, baik kesalahan tersebut berasal dari pihak
toko maupun tidak.

Respons empatik karyawan dalam menangani keluhan dan kesulitan
pelanggan di Allea Outfit tidak hanya diterapkan dari perspektif internal perusahaan,
tetapi juga dirasakan secara langsung oleh pelanggan. Karyawan menunjukkan sikap
terbuka, tanggap, serta berupaya memberikan solusi terhadap permasalahan yang
disampaikan pelanggan. Dengan demikian, respons empatik yang ditunjukkan oleh
karyawan menjadi salah satu bentuk pelayanan yang berkontribusi dalam
meningkatkan kenyamanan serta kepuasan pelanggan selama proses berbelanja.

Empati dalam komunikasi yang ditunjukkan oleh karyawan Allea Outfit
memiliki peran penting dalam membangun hubungan yang berkelanjutan dengan
pelanggan. Sikap empati yang diwujudkan melalui komunikasi yang ramah, perhatian
terhadap kebutuhan pelanggan, serta kemampuan memahami kondisi pelanggan
dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang positif. Pengalaman tersebut tidak
hanya meningkatkan kenyamanan pelanggan, tetapi juga mendorong pelanggan
untuk kembali berbelanja serta mempertahankan hubungan jangka panjang dengan
Allea Outfit. Dengan demikian, empati dalam komunikasi pelayanan menjadi salah
satu unsur penting dalam membangun loyalitas pelanggan serta menjaga
keberlanjutan hubungan antara pelanggan dan toko.

Sikap Mendukung

Sikap mendukung merupakan salah satu indikator dalam komunikasi
interpersonal yang berkaitan dengan kemampuan memberikan bantuan, dorongan,
serta saran kepada pelanggan tanpa menimbulkan tekanan. Dalam pelayanan ritel,
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sikap mendukung berperan penting dalam menciptakan rasa nyaman dan membantu
pelanggan dalam menentukan pilihan, terutama ketika pelanggan berada pada
kondisi ragu atau menghadapi keterbatasan pilihan produk.

Dalam penelitian ini, sikap mendukung dipahami sebagai bagian dari strategi
komunikasi interpersonal karyawan Allea Outfit dalam membangun interaksi yang
positif dengan pelanggan. Sikap tersebut tercermin melalui cara karyawan
memberikan rekomendasi produk, menawarkan alternatif ketika produk tidak
tersedia, serta menjaga kualitas pelayanan meskipun tidak terjadi transaksi
pembelian. Dalam praktik pelayanan, karyawan berupaya memberikan saran secara
informatif dan membantu, sehingga pelanggan tetap merasa nyaman dalam
menentukan pilihan produk yang diinginkan. Manajer Allea Outfit menjelaskan bahwa
pemberian saran kepada pelanggan dilakukan dengan pendekatan yang persuasif
tanpa memberikan tekanan kepada pelanggan untuk melakukan pembelian. Hal ini
tercermin dari cara karyawan memberikan edukasi kepada pelanggan terkait
keuntungan produk atau layanan yang tersedia, namun tetap menghargai keputusan
pelanggan.

Karyawan berupaya mempertahankan kualitas pelayanan kepada setiap
pelanggan tanpa dipengaruhi oleh keputusan akhir pelanggan dalam melakukan
pembelian. Pelayanan yang diberikan tetap dilakukan secara konsisten sejak awal
interaksi hingga akhir pelayanan, sehingga setiap pelanggan tetap merasa dihargai
dan dilayani dengan baik meskipun tidak melakukan transaksi pembelian. Manajer
Allea Outfit menjelaskan bahwa karyawan tetap memberikan pelayanan yang sama
kepada setiap pelanggan tanpa memandang apakah pelanggan tersebut akhirnya
melakukan pembelian atau tidak. Hal ini disebabkan karena keputusan pembelian
sepenuhnya berada di tangan pelanggan dan tidak dapat dipastikan sejak awal proses
pelayanan.

Konsistensi sikap mendukung karyawan dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan terlepas dari keputusan pembelian tercermin dari sikap ramah,
profesional, serta kesediaan karyawan dalam membantu pelanggan selama proses
pelayanan berlangsung. Pelayanan yang diberikan tidak dipengaruhi oleh keputusan
pelanggan dalam melakukan pembelian, melainkan tetap dijalankan sesuai dengan
standar pelayanan yang berlaku. Dengan demikian, konsistensi pelayanan tersebut
mampu menciptakan pengalaman berbelanja yang positif serta memperkuat
hubungan antara pelanggan dan Allea Outfit.

Dukungan karyawan terhadap keraguan pelanggan dalam memilih produk di
Allea Outfit diwujudkan melalui berbagai bentuk komunikasi yang bersifat
membantu, seperti pemberian saran, rekomendasi produk yang sesuai, penjelasan
mengenai karakteristik produk, serta pemberian alternatif pilihan. Dukungan
tersebut tidak hanya membantu pelanggan dalam mempertimbangkan keputusan
pembelian, tetapi juga menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih nyaman bagi
pelanggan. Sikap mendukung karyawan memiliki peran penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Dukungan ini diwujudkan melalui pemberian saran,
rekomendasi produk yang sesuai kebutuhan, serta pendampingan dalam memilih
produk.
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Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan bahwa sikap mendukung
karyawan, baik melalui komunikasi persuasif, saran yang relevan, maupun pemberian
alternatif pilihan produk, berkontribusi signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Pendekatan ini tidak hanya memudahkan pelanggan dalam pengambilan
keputusan, tetapi juga membangun pengalaman berbelanja yang positif dan
menumbuhkan loyalitas jangka panjang.

SIKAP POSITIF

Sikap positif karyawan merupakan salah satu faktor utama yang membentuk
pengalaman pelanggan dalam berbelanja. Dalam penelitian ini, sikap positif diamati
melalui beberapa aspek, yaitu: kesan pertama, konsistensi keramahan, kemampuan
menghadapi pelanggan sulit, penanganan keluhan, serta dampaknya terhadap
loyalitas pelanggan.

Sikap positif karyawan memiliki peran penting dalam membangun kesan
pertama pelanggan pada saat interaksi awal pelayanan. Sikap positif tersebut
tercermin melalui perilaku ramah, pemberian senyuman, penggunaan bahasa yang
sopan, serta kesediaan karyawan dalam memberikan bantuan kepada pelanggan
ketika memasuki toko maupun saat pelanggan membutuhkan informasi mengenai
produk. Dari perspektif manajemen, pembentukan kesan pertama pelanggan tidak
hanya dipengaruhi oleh interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan, tetapi
juga oleh kualitas pelayanan secara keseluruhan yang diberikan oleh pihak toko.

Upaya menjaga sikap ramah dan sopan merupakan bagian penting dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Sikap ramah dan sopan tidak hanya
menjadi bentuk etika dalam berinteraksi, tetapi juga menjadi faktor yang dapat
menciptakan kenyamanan bagi pelanggan selama berada dilingkungan toko. Dengan
demikian, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa sikap ramah dan sopan yang
ditunjukkan oleh karyawan menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan
pengalaman pelayanan yang positif bagi pelanggan. Sikap tersebut mampu
memberikan rasa nyaman kepada pelanggan selama berinteraksi dengan karyawan,
sehingga turut mendukung terciptanya kualitas pelayanan yang baik di Allea Outfit.

Karyawan berupaya menunjukkan sikap profesional ketika menghadapi
pelanggan yang membutuhkan kesabaran maupun penjelasan lebih lanjut. Sikap
profesional tersebut tercermin melalui kemampuan karyawan dalam menjaga emosi,
memberikan penjelasan secara jelas, serta tetap bersikap ramah ketika menghadapi
berbagai karakter pelanggan. Sikap profesional karyawan Allea Outfit dalam
menghadapi pelanggan yang membutuhkan kesabaran dan penjelasan lebih lanjut
tercermin melalui beberapa aspek, yaitu kemampuan mengendalikan emosi,
kesediaan memberikan penjelasan secara jelas, sikap terbuka dalam menerima kritik
dan saran, serta upaya menjaga komunikasi yang ramah dan tenang dalam setiap
interaksi pelayanan.

Sikap positif karyawan berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan melalui pengalaman interaksi pelayanan yang berkualitas. Sikap
yang ditunjukkan melalui keramahan, kesopanan, dan responsivitas mampu
membangun komunikasi yang efektif dan menciptakan kenyamanan bagi pelanggan.
Pengalaman interaksi yang positif tersebut selanjutnya menjadi faktor determinan
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dalam membentuk loyalitas, yang ditandai dengan respons positif, kepuasan, serta
kecenderungan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan mempertahankan
hubungan dengan perusahaan.

Sikap positif karyawan memiliki peran yang signifikan dalam memengaruhi
keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang. Sikap positif dalam konteks
ini tidak hanya dimaknai sebagai bentuk keramahan, tetapi juga sebagai bagian dari
kualitas interaksi pelayanan yang dirasakan langsung oleh pelanggan. Secara
keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sikap positif karyawan memiliki
peran yang signifikan dalam mendorong keinginan pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang. Sikap yang ditunjukkan melalui keramahan, kesopanan, serta
konsistensi dalam pelayanan mampu menciptakan pengalaman interaksi yang positif,
meningkatkan kepuasan pelanggan, dan memperkuat kecenderungan pelanggan
untuk kembali berbelanja. Dengan demikian, sikap positif karyawan dapat dipahami
sebagai salah satu determinan penting dalam membentuk perilaku pembelian ulang
pelanggan.

KESETARAAN

Kesetaraan merupakan prinsip dalam komunikasi interpersonal yang
menekankan adanya perlakuan yang seimbang dan adil antara pihak-pihak yang
terlibat dalam interaksi. Kesetaraan tidak dimaknai sebagai kesamaan peran atau
posisi, melainkan sebagai pengakuan bahwa setiap individu memiliki nilai yang sama
dan layak diperlakukan dengan hormat. Dalam komunikasi, kesetaraan tercermin
melalui sikap tidak merendahkan, tidak mendominasi, serta memberikan ruang yang
sama bagi setiap individu untuk berinteraksi dan menyampaikan pendapat.

Dalam konteks pelayanan, kesetaraan berarti memberikan perlakuan yang
adil kepada seluruh pelanggan tanpa membedakan latar belakang, seperti usia, gaya
berpakaian, maupun intensitas pembelian. Pelayanan yang setara memungkinkan
pelanggan merasa dihargai dan tidak ditempatkan pada posisi yang lebih rendah
dibandingkan pihak lain. Dengan adanya kesetaraan, hubungan antara karyawan dan
pelanggan dapat terjalin secara lebih seimbang, sehingga menciptakan suasana
pelayanan yang nyaman dan kondusif.

Prinsip kesetaraan telah diterapkan secara konsisten dalam praktik pelayanan
kepada pelanggan. Kesetaraan tersebut diwujudkan melalui sikap tidak membeda-
bedakan pelanggan berdasarkan latar belakang tertentu, seperti usia, gaya
berpakaian, maupun tingkat pembelian. Secara keseluruhan, hasil penelitian
menunjukkan bahwa prinsip kesetaraan telah diterapkan dengan baik oleh karyawan
Allea Outfit dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Hal ini ditunjukkan
melalui keselarasan antara pernyataan informan internal dan persepsi informan
eksternal. Karyawan tidak hanya menghindari perlakuan diskriminatif, tetapi juga
mampu menyesuaikan pelayanan berdasarkan kebutuhan pelanggan tanpa
menghilangkan prinsip keadilan. Dengan demikian, penerapan kesetaraan dalam
pelayanan ini berkontribusi dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif
serta memperkuat hubungan antara pelanggan dan Allea Outfit.

Karyawan telah mengimplementasikan prinsip kesetaraan dalam pemberian
pelayanan kepada pelanggan baru maupun pelanggan lama secara konsisten. Prinsip
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kesetaraan pelayanan telah diimplementasikan secara optimal oleh karyawan. Tidak
ditemukan indikasi adanya perlakuan yang bersifat diskriminatif terhadap pelanggan
baru maupun pelanggan lama. Adapun perbedaan yang muncul terbatas pada aspek
kedekatan interpersonal yang tidak memengaruhi kualitas pelayanan secara
substantif. Dengan demikian, indikator kesetaraan pelayanan karyawan terhadap
pelanggan baru dan pelanggan lama dapat dinyatakan terpenuhi, karena pelayanan
diberikan secara adil, konsisten, dan profesional kepada seluruh pelanggan.

Sikap kesetaraan karyawan merupakan salah satu aspek penting yang
berkontribusi dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Sikap
kesetaraan dalam konteks pelayanan tidak hanya dimaknai sebagai perlakuan yang
sama, tetapi juga mencerminkan penghargaan terhadap setiap pelanggan tanpa
adanya pembedaan. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
sikap kesetaraan karyawan memiliki peran yang substansial dalam membangun
kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Penerapan kesetaraan yang tercermin melalui
perlakuan yang adil, sikap menghargai, serta konsistensi dalam pelayanan mampu
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan. Pengalaman tersebut tidak hanya
membentuk kepercayaan, tetapi juga mendorong terciptanya loyalitas yang
berkelanjutan. Dengan demikian, sikap kesetaraan karyawan dapat dipandang
sebagai salah satu determinan penting dalam membangun hubungan jangka panjang
antara pelanggan dan perusahaan.

Pembahasan
Keterbukaan

Keterbukaan merupakan salah satu indikator utama dalam komunikasi
interpersonal yang berperan penting dalam membangun hubungan yang efektif
antara komunikator dan komunikan. Ramadhani (2013), yang merujuk pada
pemikiran Joseph A. DeVito, menjelaskan bahwa keterbukaan adalah sikap individu
yang dengan sukarela menyampaikan isi pikiran, perasaan, dan pendapatnya dalam
proses komunikasi. Menurut DeVito, keterbukaan dalam komunikasi interpersonal
mencakup tiga aspek utama, yaitu kesediaan individu untuk terbuka kepada lawan
bicara, kemampuan merespons secara jujur terhadap stimulus yang diterima, serta
tanggung jawab atas perasaan dan pikiran yang disampaikan dalam komunikasi
(Handayani & Yuliana, 2022). Komunikasi interpersonal dinilai efektif apabila
komunikasi terjadi dalam jarak dekat atau secara langsung tanpa bantuan media
(tatap muka/offline). Hal ini karena interaksi langsung memungkinkan setiap pihak
untuk mengamati respons lawan bicara secara langsung serta meminimalkan risiko
ketidakjujuran dalam komunikasi. Sebaliknya, apabila komunikasi interpersonal
berlangsung melalui perantara media atau secara sekunder, maka dampaknya sangat
dipengaruhi oleh karakteristik interpersonal antara komunikator dan komunikan
(Salpina (2018) dalam (Ikhsan & Adiprabowo, 2024).

Adapun hasil observasi yang peneliti temukan bahwa keterbukaan dalam
pelayanan di Allea Outfit tampak dalam kejujuran dan kejelasan karyawan dalam
menjelaskan informasi mengenai produk, promo dan kebijakan penukaran barang.
Karyawan Allea Ouffit dinilai kompeten dalam memahami dan menjelaskan
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seputar bahan, ukuran dan model. Sehingga dapat memudahkan pelanggan dalam
mengambil keputusan pembelian.

Pada aspek keterbukaan, hasil penelitian menunjukkan bahwa keterbukaan
dalam penyampaian informasi kepada pelanggan di Allea Outfit dilakukan melalui
komunikasi langsung di toko serta melalui media sosial, khususnya instagram.
Penyampaian informasi yang dilakukan sebelum prses pembayaran juga
menunjukkan adanya upaya preventif untuk menghindari terjadidnya
kesalahpahaman antara pelanggan dan pihak toko. Keterbukaan ini didukung oleh
adanya standar operasional prosedur (SOP) yang mengatur penyampaian informasi
terkait produk, promo, dan kebijakan penukaran barang sebelum proses transaksi
dilakukan, sehingga pelanggan memperoleh pemahaman yang jelas terhadap
ketentuan yang berlaku. Dalam konteks pelayanan, hal ini sejalan dengan konsep
pelayanan prima (service excellence), dimana kejelasan, konsistensi dan
keteraturan dalam penyampaian informasi merupakan indikator penting dalam
menciptakan kualitas pelayanan yang baik. (Rahman et al., 2025). Temuan ini sejalan
dengan konsep keterbukaan (openness) dalam komunikasi interpersonal menurut
Joseph A. DeVito, yang menekankan bahwa keterbukaan mencakup kejujuran,
transparansi, dan kesediaan untuk menyampaikan informasi secara akurat serta tidak
menyesatkan (Irnanda Rosanda & Wafa, 2023). Dari perspektif pelanggan, praktik
keterbukaan tersebut berimplikasi pada meningkatnya pemahaman terhadap
produk, terbentuknya kepercayaan, serta kemudahan dalam proses pengambilan
keputusan pembelian. Dengan demikian, keterbukaan tidak hanya berfungsi sebagai
mekanisme penyampaian informasi, tetapi juga sebagai elemen strategis dalam
membangun relasi yang saling percaya dan meningkatkan kualitas pelayanan.

Empati

Empati merupakan kemampuan individu untuk memahami dan merasakan
kondisi emosional orang lain dengan menempatkan diri pada sudut pandang orang
tersebut. Joseph A. DeVito dalam karyanya The Interpersonal Communication Book,
mengungkapkan bahwa komunikasi empatik merupakan inti dari komunikasi
interpersonal yang efektif (DeVito, 2012). DeVito juga menjelaskan bahwa empati
tidak hanya bersifat bawaan, tetapi dapat dikembangkan melalui latihan kesadaran
diri, keterampilan mendengarkan secara aktif, serta pengembangan sikap
keterbukaan terhadap orang lain (Suciati et al., 2025).

Adapun hasil observasi yang ditemukan oleh peneliti terhadap pelayanan
karyawan di toko Allea Outfit menunjukkan bahwa karyawan telah menerapkan
komunikasi interpersonal, salah satunya rasa empati. Karyawan di Toko Allea Outfit
senantiasa bertanya tentang apa yang di butuhkan oleh pelanggan, seperti warna,
model dan ukuran yang dikenakan. Karyawan selalu berusaha memberi saran apabila
pelanggan terlihat kebingungan dalam memilih produk yang merekainginkan. Empati
juga terlihat dalam upaya karyawan merespons keluhan seperti kritik dan saran dari
pelanggan, mereka melakukan tindakan permohonan maaf dan selalu menjadikannya
bahan evaluasi kerja untuk di masa yang akan datang.

Berdasarkan hasil penelitian, empati dalam komunikasi di Toko Allea Oufit di
dukung dari adanya arahan yang diberikan oleh pemilik Allea Outfit melalui briefing
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dan evaluasi kerja secara berkala. Upaya tersebut menunjukkan adanya penerapan
komunikasi interpersonal yang menekankan aspek empati sebagaimana
dikemukakan oleh Joseph A. DeVito. Dalam konsep DeVito, empati mencakup
kemampuan memahami kondisi kognitif dan emosional orang lain serta
mengekspresikannya melalui perilaku yang tepat (Suciati et al., 2025). Hal ini
tercermin dari upaya pemilik dalam mengarahkan karyawan agar mampu
menyesuaikan cara berkomunikasi dengan situasi dan suasana hati pelanggan, tetap
bersikap tenang, serta menunjukkan keramahan dalam pelayanan.

Berdasarkan dukungan dan arahan yang diberikan oleh pemilik Allea Outfit,
empati dapat dilihat dari kemampuan karyawan Allea Outfit dalam memahami
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta menyesuaikan gaya komunikasi
menunjukkan implementasi empati dalam komunikasi interpersonal sebagaimana
dikemukakan oleh Joseph A. DeVito, yang menekankan bahwa empati mencakup
dimensi kognitif, emosional, dan perilaku (Suciati et al., 2025). Temuan ini sejalan
dengan pendapat Minarti (2005) dalam (Rizqi et al., 2025) yang menyatakan bahwa
empati menekankan kemampuan mengindra perasaan orang lain sebagai dasar
untuk membangun hubungan komunikasi interpersonal yang sehat. Selanjutnya,
empati tersebut diwujudkan dalam tindakan nyata (empati perilaku) terhadap
keluhan pelanggan melalui pemberian alternatif solusi seperti rekomendasi produk,
bantuan pengukuran ukuran, hingga penyesuaian pilihan sesuai preferensi
pelanggan. Hal ini menjadi penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan serta
memastikan proses komunikasiinterpersonal berjalan secara efektif dalam pelayanan
keluhan pelanggan (Astina et al., 2024).

Sikap empati yang diciptakan karyawan terbukti memiliki peran strategis
dalam menciptakan kenyamanan pelanggan serta mendorong terbentuknya loyalitas
melalui keinginan untuk melakukan pembelian ulang dan menjalin hubungan jangka
panjang dengan pelanggan. Temuan ini memperkuat konsep empati dalam
komunikasi interpersonal yang dikemukakan oleh Joseph A. DeVito, di mana empati
tidak hanya berfungsi sebagai kemampuan memahami dan merasakan kondisi orang
lain, tetapi juga sebagai landasan dalam membangun kualitas hubungan
interpersonal yang berkelanjutan (Astina et al., 2024). Dengan demikian, empati
dalam komunikasi pelayanan dapat dipahami sebagai faktor kunci yang berkontribusi
terhadap pembentukan loyalitas pelanggan serta keberlangsungan hubungan antara
pelanggan dan Allea Outfit.

Sikap Mendukung

Sikap mendukung (supportiveness) merupakan salah satu indikator penting
dalam komunikasi interpersonal yang efektif. Konsep ini dikemukakan oleh Jack Gibb
dan banyak digunakan dalam kajian komunikasi interpersonal, termasuk oleh Joseph
A. DeVito. Sikap mendukung merujuk pada kondisi komunikasi yang memungkinkan
individu merasa diterima, dihargai, dan tidak tertekan dalam proses interaksi. Gibb
menjelaskan bahwa sikap mendukung ditunjukkan melalui perilaku komunikasi yang
bersifat deskriptif, bukan evaluatif; spontan, bukan strategis; serta provisional, bukan
sangat yakin (Prasastiningtyas, 2016). Hubungan interpersonal yang efektif ditandai
dengan adanya sikap saling mendukung antara atasan dan bawahan, sehingga
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berpengaruh positif terhadap kinerja karyawan serta kinerja perusahaan (Afriyadi,
2015). Dalam konteks pelayanan, sikap mendukung tercermin dari cara karyawan
memberikan bantuan, saran, dan respons terhadap pelanggan tanpa paksaan,
sehingga menciptakan suasana komunikasi yang nyaman dan empatik.

Hasil observasi di Allea Outfit menunjukkan bahwa karyawan memiliki sikap
mendukung dalam melayani pelanggan, yang terlihat dari cara mereka menghargai
dan menerima setiap pilihan pelanggan dalam memilih produk, ukuran, dan model.
Karyawan juga membantu dengan memberikan rekomendasi model atau ukuran yang
cocok sesuai kebutuhan pelanggan. Sikap mendukung ini ditunjukkan tanpa adanya
paksaan, sehingga pelanggan tetap merasa nyaman dan bebas dalam menentukan
pilihannya sendiri.

Berdasarkan hasil wawancara, perwujudan sikap mendukung karyawan dalam
memberikan rekomendasi serta alternatif produk kepada pelanggan menunjukkan
adanya penerapan prinsip supportiveness dalam komunikasi interpersonal
sebagaimana dikemukakan oleh Joseph A. DeVito. Dalam perspektif DeVito, sikap
mendukung merupakan salah satu karakteristik komunikasi interpersonal efektif
yang ditandai oleh terciptanya iklim komunikasi yang tidak menghakimi, tidak
memaksa, serta berorientasi pada pemecahan masalah (problem orientation)
dibandingkan kontrol terhadap lawan bicara (Ikhsan & Adiprabowo, 2024). Temuan
penelitian ini memperlihatkan bahwa karyawan Allea Outfit mampu membangun
iklim komunikasi yang suportif melalui penyampaian informasi secara deskriptif,
pemberian saran yang bersifat opsional, serta penghargaan terhadap keputusan
akhir pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap mendukung karyawan berperan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, yang menegaskan bahwa komunikasi
interpersonal yang efektif tidak terlepas dari penerapan supportiveness sebagaimana
dikemukakan oleh Joseph A. DeVito. Dalam perspektif ini, sikap mendukung dipahami
sebagai komitmen kedua belah pihak untuk membangun interaksi yang terbuka,
tidak menghakimi, serta berorientasi pada pemberian bantuan yang konstruktif.
Temuan penelitian memperlihatkan bahwa karyawan Allea Outfit secara aktif
menunjukkan perilaku ingin membantu pelanggan melalui pemberian saran,
rekomendasi produk yang sesuai kebutuhan, serta pendampingan dalam proses
pemilihan, sehingga menciptakan kemudahan dan kenyamanan bagi pelanggan.
Dengan demikian, sikap mendukung karyawan tidak hanya berperan dalam
menciptakan komunikasi interpersonal yang efektif, tetapi juga menjadi faktor
strategis dalam membangun hubungan jangka panjang antara pelanggan dan pihak
Allea Outfit.

Sikap Positif

Sikap positif (positiveness) merupakan salah satu unsur penting dalam
komunikasi interpersonal yang efektif karena mampu menciptakan suasana interaksi
yang kondusif dan mendorong keterlibatan aktif antarindividu. Sikap positif
tercermin melalui perasaan, pola pikir, dan perilaku yang menunjukkan optimisme,
penghargaan, serta penerimaan terhadap lawan bicara. DeVito dalam (Irnanda
Rosanda & Wafa, 2023) mengatakan komunikasi interpersonal dikatakan efektif
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apabila seseorang memiliki perilaku yang mendorong atau memberi semangat.
Dalam konteks pelayanan, sikap positif diwujudkan melalui penggunaan pesan-pesan
positif seperti senyuman, bahasa yang sopan, ungkapan penerimaan, persetujuan,
dan respons yang ramah. Sikap ini berperan sebagai fondasi dalam membangun
kenyamanan komunikasi serta membentuk penilaian yang baik dari pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan.

Adapun hasil observasi yang ditemukan peneliti menunjukkan bahwa sikap
positif dalam pelayanan di Allea Outfit terlihat dari upaya karyawan dalam
memberikan pelayanan yang ramah kepada pelanggan. Hal ini ditunjukkan melalui
sapaan, senyuman, serta penggunaan bahasa yang sopan dalam berinteraksi. Dalam
beberapa situasi, karyawan juga menghampiri pelanggan vyang tampak
membutuhkan bantuan untuk menanyakan kebutuhan mereka. Meskipun demikian,
berdasarkan hasil observasi, bentuk sikap positif tersebut muncul secara natural
dalam aktivitas pelayanan sehari-hari dan tidak selalu ditunjukkan secara berlebihan,
namun tetap mencerminkan upaya menjaga kenyamanan pelanggan dalam proses
interaksi di toko.

Berdasarkan hasil penelitian, sikap positif karyawan dalam interaksi awal
pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk kesan pertama pelanggan
terhadap Allea Outfit. Dalam penelitian ini, sikap positif tersebut tercermin melalui
perilaku karyawan seperti memberikan senyuman, menyapa pelanggan dengan
ramah, menggunakan bahasa yang sopan, serta memberikan bantuan secara proaktif
ketika pelanggan membutuhkan informasi produk. Temuan ini menekankan bahwa
karyawan selalu berupaya menjaga sikap ramah dan sopan setiap berinteraksi
dengan pelanggan. Selain itu, hasil penelitian juga mengungkapkan bahwa pihak
manajemen menekankan pentingnya kualitas pelayanan secara menyeluruh dalam
membentuk kesan pertama, tidak hanya melalui interaksi langsung, tetapi juga
melalui aspek lain seperti kualitas produk dan pelayanan di kasir, sehingga dapat
menciptakan kenyamanan bagi pelanggan saat berbelanja.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa sikap positif karyawan
memiliki peran penting dalam membangun komunikasi yang baik serta memengaruhi
perilaku pelanggan dalam pelayanan. Sikap positif yang ditunjukkan melalui
keramahan, kesopanan, serta kemampuan menciptakan suasana interaksi yang
nyaman terbukti mampu meningkatkan keterbukaan pelanggan dalam
berkomunikasi, sehingga pelanggan merasa lebih dihargai dan percaya diri dalam
menyampaikan kebutuhan maupun pendapatnya. Selain itu, pengalaman interaksi
yang positif tersebut juga berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan, yang
kemudian mendorong keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Dengan
demikian, sikap positif karyawan tidak hanya berfungsi sebagai bentuk etika
pelayanan, tetapi juga menjadi faktor strategis dalam menciptakan kenyamanan
komunikasi, membangun hubungan yang baik, serta memperkuat loyalitas pelanggan
terhadap Allea Outfit.

Kesetaraan
Kesetaraan (equality) dalam komunikasi interpersonal merujuk pada sikap dan
pendekatan yang memperlakukan setiap individu sebagai kontributor yang penting
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dan bernilai dalam suatu interaksi. Joseph DeVito dalam bukunya yang berjudul The
Interpersonal Communication Book menegaskan bahwa meskipun dalam praktik
komunikasi sering terdapat perbedaan posisi, pengetahuan, atau hierarki, sikap
superioritas tetap harus dihindari agar komunikasi dapat berlangsung secara efektif
(DeVito, 2012). Komunikasi interpersonal akan lebih efektif ketika berlangsung dalam
suasana kesetaraan, yaitu ketika masing-masing pihak merasa dihargai, tidak
direndahkan, dan memiliki kesempatan yang seimbang untuk berpartisipasi. Dengan
demikian, kesetaraan bukan berarti menyamakan peran atau status, melainkan
mengakui nilai dan martabat setiap individu dalam proses komunikasi.

Berdasarkan hasil observasi, kesetaraan pelayanan di Toko Allea Outfit
ditunjukkan oleh karyawan dalam memperlakukan semua pelanggan secara sama.
Karyawan tidak membedakan pelanggan berdasarkan status, usia, pakaian maupun
latar belakang lainnya. Selain itu, karyawan tetap memberikan pelayanan yang serupa
kepada setiap pelanggan, baik dalam hal penyampaian informasi, sikap ramah,
maupun bantuan selama proses pemilihan produk. Hal ini menunjukkan bahwa
konsep kesetaraan di Allea Outfit diberikan secara konsisten kepada seluruh
pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, kesetaraan pelayanan karyawan terhadap
pelanggan baru dan pelanggan lama di Allea Outfit mencerminkan penerapan konsep
equality dalam komunikasi interpersonal, dimana tidak terdapat perbedaan
pelayanan antara pelanggan baru dan pelanggan lama. Dalam perspektif DeVito,
kesetaraan merupakan salah satu indikator komunikasi interpersonal yang efektif,
yang menekankan bahwa setiap individu memiliki nilai dan kedudukan yang sama
dalam proses interaksi, sehingga perlakuan yang diberikan harus bersifat adil, tidak
diskriminatif, dan tidak dipengaruhi oleh status atau karakteristik tertentu (Dian
Novita et al., 2024). Hasil wawancara menunjukkan bahwa karyawan secara konsisten
memberikan pelayanan yang sama kepada pelanggan baru maupun pelanggan lama,
baik dari segi kualitas pelayanan, sikap ramah, maupun profesionalitas, meskipun
terdapat perbedaan tingkat keakraban yang tidak memengaruhi esensi pelayanan.
Hal ini mencerminkan terciptanya komunikasi yang inklusif dan berorientasi pada
penghargaan terhadap setiap pelanggan sebagai individu yang setara.

Penerapan konsep kesetaraan ini terbukti berpengaruh terhadap
terbentuknya kepercayaan dan loyalitas pelanggan dalam proses pelayanan. Temuan
penelitian menunjukkan bahwa sikap karyawan yang tidak membeda-bedakan
pelanggan serta memberikan perlakuan yang adil mampu menciptakan rasa dihargai
dan diakui oleh pelanggan. Dari perspektif manajemen dan karyawan, kesetaraan
tidak hanya dipandang sebagai prinsip pelayanan, tetapi juga sebagai strategi yang
dapat mengubah pelanggan biasa menjadi pelanggan loyal. Oleh karena itu,
penerapan sikap kesetaraan yang konsisten tidak hanya menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif, tetapi juga memperkuat hubungan jangka panjang antara
pelanggan dan Toko Allea Outfit.

PENUTUP
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai strategi komunikasi
interpersonal karyawan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di Allea Outfit
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Pekanbaru, dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki peranan
yang sangat penting dalam membentuk pengalaman berbelanja, kenyamanan,
kepercayaan, serta loyalitas pelanggan. Strategi komunikasi interpersonal yang
diterapkan oleh karyawan Allea Outfit mencakup lima indikator utama, yaitu
keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, dan kesetaraan, yang secara
keseluruhan telah diterapkan dengan baik dan saling berkaitan satu sama lain.

Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan strategi
komunikasi interpersonal yang mencakup keterbukaan, empati, sikap mendukung,
sikap positif, dan kesetaraan telah berkontribusi secara signifikan dalam
meningkatkan kenyamanan, kepuasan, serta loyalitas pelanggan Allea Outfit
Pekanbaru. Strategi komunikasi interpersonal tersebut tidak hanya berfungsi untuk
mendukung proses transaksi, tetapi juga membangun hubungan jangka panjang
antara karyawan dan pelanggan di tengah persaingan bisnis fashion yang semakin
kompetitif.
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