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Pendahuluan

1. Bagaimana strategi komunikasi interpersonal yang diterapkan
oleh sales executive di Informa Elektronik Suncity Sidoarjo dalam
membangun kepercayaan pelanggane

2. Faktor apa saa yang mendukung keberhasilan strategi
komunikasi  inferpersonal  dalam  meningkatkan  loyalitas
pelanggane

3. Sejauh mana efektivitas strategi komunikasi intferpersonal dalam
menghadapi persaingan di industry ritel elektronike
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

1. Bagaimana strategi komunikasi interpersonal yang diterapkan
oleh sales executive di Informa Elektronik Suncity Sidoarjo dalam
membangun kepercayaan pelanggane

2. Faktor apa saa yang mendukung keberhasilan strategi
komunikasi  inferpersonal  dalam  meningkatkan  loyalitas
pelanggane

3. Sejauh mana efektivitas strategi komunikasi intferpersonal dalam
menghadapi persaingan di industry ritel elektronike
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« Penelitian dilakukan menggunakan metode kualitatit deskripfif
yaitu penelitian yang dilakukan dengan setting tertentu yang
ada di dalam kehidupan dengan maksud menginvestigasi dan
memahami fenomena apa yang terjadi, mengapa terjadi, dan
bagaimana ferjadi dengan maksud menafsirkan sebuah
fenomena secara naratif.

« Proses pengambilan data dilakukan melalui observasi secara
langsung, diperkuat dengan studi literatfure dan wawancara
kepada informan yang sesuai dengan relevansi penelifian.

cid (O) umsida1912 W umsida1912 § mibemmeayon @B umsidal912

SSSSSSS

@ www.umsida.




Hasil darl penelifian menunjukkan bahwa strategi komunikasi interpersonal
yang diterapkan oleh Informa Elekironik Suncity Sidoarjo efektit dalam
meningkatkan  kepuasan dan  loyalitas pelanggan  dibukfikan  oleh
meningkatnya data penjualan dan didukung ulasan Google Maps yang
mendapatkan rating 5/5 dari 63 ulasan pelanggan. Beberapa temuan kunci,
diantaranya:

1. Menerapkan pendekatan personal yang professional

2. Mampu memberikan rekomendasi produk yang sesuai dengan kebutuhan

pelanggan karena sales executive mempunyai pengetahuan produk yang
baik.

3. Memberikan layanan yang responsif dan komprehensif
4. Menjaga hubungan dengan pelanggan melalui platform digital.
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Pembahasan

» Strategi Komunikasi Interpersonal Berdasarkan Teori Devito:
 Keterbukaan (Openness): Transparansi dalam informasi produk dan layanan.
 Empati (Empathy): Pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan.

 Dukungan (Supportiveness): Pendampingan dalam pengambilan keputusan
pembelian.

» Sikap Positif (Positiveness): Membangun inferaksi yang ramah dan profesional.
 Kesetaraan (Equality): Pelayanan yang tidak membeda-bedakan pelanggan.

* Faktor Pendukung Kepercayaan Pelanggan:
* Penguasaan Product Knowledge.
 Pelayanan Purna Jual (Aftersales).
* Reputasi Perusahaan yang Positif.
 Pelayanan Online melalui Website dan Media Sosial.
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Temuan Penting Penelitian

1. Strategi Komunikasi Interpersonal: Penelitian menemukan bahwa strategi komunikasi interpersonal
yang diterapkan oleh karyawan mencakup keterbukaan, empati, dukungan, sikap positif, dan
kesetaraan, sesuai dengan teori Devito. Hal ini penting dalam menjalin hubungan yang baik dengan
pelanggan, .

2. Peningkatan Loyalitas Pelanggan: Melalui penguasaan pengetahuan produk, pelayanan purna jual,
dan pemanfaatan media digital, perusahaan berhasil meningkatkan loyalitas pelanggan dan citra
perusahaan. Ini menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif berkontribusi besar terhadap kepercayaan
pelanggan, .

3. Dampak pada Penjualan: Strategi komunikasi yang baik fidak hanya memperbaiki hubungan namun
juga berkontribusi terhadap pencapaian target penjualan. Data penjualan menunjukkan hasil yang
positif berkat penerapan strategi yang efektif oleh staf , .

4. Pentingnya Layanan After-Sales: Layanan after-sales yang responsif dan solutif terbukti sebagai faktor
kunci dalam membangun kepercayaan. Kepuasan pelanggan pasca pembelian berpengaruh pada
niat pembelian ulang, .

5. Integrasi Teknologi Digital: Penelitian menyarankan perlunya pemanfaatan teknologi digital dalam
strategi komunikasi untuk memperluas jangkauan interaksi dengan pelanggan, memberikan nilai
tambah, dan meningkatkan pengalaman pelanggan .
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Manfaat Penelitian

1. Pengembangan Praktis untuk Perusahaan: Penelitian ini memberikan wawasan dan
rekomendasi praktis bagi manajemen Informa Elektronik dan perusahaan lain di sektor ritel,
mengenail bdgolmanqmenerapkan stfrategi komunikasi interpersonal untuk meningkatkan
kepercayaan dan loyalitas pelanggan.

2. Peningkatan Kualitas Layanan: Hasil penelitian dapat digunakan untuk mengembangkan
program pelatihan b08| karyawan. Dengan meningkatkan keterampilan komunikasi
Interpersonal, karyawan dapat memberikan layanan yang lebih baik, yang pada gilirannya
akan meningkatkan pengalaman pelanggan.

3. Penguatan Hubungan Pelanq(gcm: Dengan mendalami pentingnya komunikasi yang efekitif,
gerusohqon. dapal memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan, yang
berkonTr|busk| ’rTerpodop retensi dan loyalitas pelanggan. Hal ini penting di tengah persaingan

Isnis yang ketat.

4. Strategi Pemasaran yang Berorientasi Pelanggan: Temuan ini mendukung penerapan

pendekatan pemasaran yang lebih berorientasi pada pelanggan, memfokuskan pada

emenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta mencipfakan kepuasan yang lebih
esar dalam berbelanja.

5. Pemanfaatan Teknologi: Penelitian ini menyarankan penggunaan teknologi digital untuk

meningkatkan interaksi dengan Relcnggon, seperti melalui media sosial dan «aplikasi
komunikasi. Inl membantu péerusahaan untuk menjangkau audiens yang lebih luas-dan
membangun hubungan yang lebih baik.
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