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Abstrak 

Tujuan penulisan ini adalah untuk mengetahui, menjelaskan, dan menganalisis Komunikasi Interpersonal Karyawan Frontliner Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen PT. J.Co Donuts & Coffee Cabang Giant Alaya Samarinda. Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif kualitatif, dan dalam penelitian menggunakan metode analisis data model interaktif yang dikembangkan oleh Matthew B.Miles, A.Michael Huberman dan Johnny Saldana. Dengan menggunakan sumber data key informan sebagai narasumber sebanyak 1 orang yaitu Manajer PT. J.Co Donuts & Coffee Cabang Giant Alaya Samarinda dan informan sebanyak 5 orang yaitu 2 orang karyawan frontliner dan 3 orang konsumen PT. J.Co Donuts & Coffee Cabang Giant Alaya Samarinda. Data-data yang disajikan menggunakan data primer dan data sekunder, melalui observasi, wawancara, dokumentasi, serta referensi buku-buku, jurnal maupun skripsi yang ada hubungannya dengan penulisan ini.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal yang dilihat dari unsur keterbukaan (openness) terdapat hambatan-hambatan komunikasi yakni: terdapat beberapa karyawan frontliner yang berbuat curang dengan tidak berterus-terang mengenai promo yang ditawarkan, sehingga menimbulkan komplain dari konsumen. Kemudian dari unsur sikap positif (positivenness) belum berjalan dengan baik, terdapat beberapa karyawan frontliner yang tidak mengikuti peraturan karena kurangnya pengawasan. Sedangkan komunikasi yang dilihat dari unsur empati (empathy), sikap mendukung (supportiveness), dan kesetaraan (equality) sudah berjalan dengan baik dan sesuai dengan yang diharapkan konsumen. Sehingga komunikasi interpersonal yang baik dapat menjadi faktor pendukung dalam meningkatkan kepuasan konsumen.
Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Persaingan di dunia bisnis dan usaha semakin hari semakin ketat dan kompetitif. Hal ini tentu menuntut setiap pesertanya agar terus mengembangkan inovasi untuk memenangkan persaingan. Kunci utama untuk memenangkan persaingan tersebut adalah dengan memenangkan konsumen, karena suatu perusahaan tidak akan bisa terus berdiri tanpa adanya konsumen.
Keberhasilan dalam menjalankan usaha pada sebuah perusahaan tentunya memerlukan beberapa faktor pendukung untuk dapat mencapai itu semua, faktor utama yang harus diperhatikan setiap perusahaan adalah sumber daya manusia atau karyawan. Saat ini kesadaran terhadap sumber daya manusia mulai dianggap penting. Keberhasilan sumber daya finansial ataupun fisik tidak berjalan dengan baik jika tidak didukung dengan manusia yang berkualitas untuk menanganinya. Kendala terberat yang dihadapi sebuah perusahaan adalah mempunyai karyawan yang apatis dan memberikan kontribusi kecil kepada perusahaan, hanya memenuhi standar minimal agar karyawan tersebut tidak dipecat.
Perusahaan dituntut untuk membekali setiap karyawannya dengan kemampuan-kemampuan dalam memenuhi setiap kebutuhan konsumen. Salah satunya adalah kemampuan berkomunikasi yang baik antara karyawan dengan konsumen. Bila komunikasi yang diterapkan karyawan sesuai atau bahkan lebih baik dari yang diharapkan konsumen, maka kemungkinan besar konsumen akan merasa puas. Kepuasan konsumen akan lebih mudah dipenuhi apabila karyawan lebih mengenal sifat dan karakter dari para konsumen.
Salah satu perusahaan terbesar di Indonesia peraih penghargaan dari Asosiasi Franchise Indonesia (AFI) tahun 2016 untuk kategori waralaba global Indonesia, atau perusahaan Indonesia yang sudah memiliki cabang di luar negeri dengan pola waralaba, adalah PT. J.Co Donuts & Coffee (dikutip dari www.tribunnews.com). PT. J.Co Donuts & Coffee adalah perusahaan yang bergerak di bidang food & beverage (makanan dan minuman) dengan jumlah total cabangnya yang sudah mencapai 306 outlet hingga akhir tahun 2017.
Komunikasi interpersonal yang baik menurut standar pelayanan yang diberikan J.Co antara lain adalah bahasa lisan serta bahasa tubuh yang sopan, ramah dan bersahabat yang disertai senyum, menanyakan dan mendengarkan setiap keinginan konsumen, tidak mengabaikan serta tidak memaksa konsumen.
Di Samarinda, PT. J.Co Donuts & Coffee pertama kali beroperasi di cabang Plaza Mulia pada tahun 2008. Kemudian pada tahun 2014, membuka lagi cabang di Giant Alaya. Hingga tahun 2017, PT. J.Co Donuts & Coffee sudah mencapai total 5 outlet di Samarinda, 3 outlet lain yakni di cabang Big Mall, Samarinda Square, serta Samarinda Central Plaza. Cabang Giant Alaya Samarinda adalah outlet dengan nilai pendapatan di bawah rata-rata target yang ditentukan perusahaan.
Dalam melaksanankan kegiatannya, J.Co cabang Giant Alaya Samarinda ini dihadapkan dengan masalah-masalah yang menyangkut kegiatan operasional nya. Permasalahan tersebut paling sering dihadapi oleh bagian frontliner, yakni bagian khusus yang tugas utamanya adalah melayani konsumen. Banyak sekali masalah-masalah serta hambatan yang harus dihadapi dan ditangani dengan benar dan profesional.

Salah satu masalah yang perlu diperhatikan adalah adanya keluhan atau komplain yang datang dari konsumen. Hal ini tentu menunjukkan bahwa masih ada sebagian konsumen yang merasa tidak puas dengan cara berkomunikasi yang diterapkan karyawan. Oleh karena itu, dalam menunjang peningkatan jumlah konsumen, maka perlu dilakukan penilaian mengenai pelaksanaan pelayanan karyawan kepada konsumen, apakah sudah sesuai dengan standar yang ditetapkan perusahaan kepada karyawan. Kemudian apakah komunikasi interpersonal yang diterapkan karyawan frontliner ketika melayani konsuen sudah sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen.
KERANGKA DASAR TEORI

Komunikasi
Menurut Harold, D. Laswell (dalam Effendy, 2003:253), komunikasi adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang menimbulkan efek tertentu. Dari definisi tersebut menunjukkan bahwa komunikasi meliputi 5 unsur yakni Who (siapa), Says What (berkata apa), in Which Channel (melalui saluran apa), to Whom (kepada siapa), dan With What Effect (dengan efek apa). Definisi Laswell ini juga menunjukkan bahwa komunikasi adalah suatu upaya yang disengaja serta mempunyai tujuan.

Komunikasi Interpersonal
Definisi komunikasi interpersonal menurut Deddy Mulyana (dalam Suranto, 2011:3) bahwa komunikasi interpersonal atau komunikasi antar-pribadi adalah komunikasi antara orang-orang secara tatap muka, yang memungkinkan setiap pesertanya menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik secara verbal maupun nonverbal. Komunikasi interpersonal merupakan komunikasi yang terjadi secara langsung baik itu secara verbal atau nonverbal sehingga komunikator dan komunikan dapat menerima dan memberikan umpan balik secara langsung yang dilakukan sekurang-kurangnya dua orang atau lebih, dilakukan secara tatap muka dan atau menggunakan media.
Efektivitas Komunikasi Interpersonal
Komunikasi verbal maupun nonverbal akan menjadi efektif apabila kita mampu mengkondisikannya. Kita harus mampu membaca lawan bicara kita terlebih dahulu, agar pesan yang kita sampaikan dapat diterima dengan baik. Sebagian orang menganggap bahasa adalah faktor yang paling utama untuk mencapai sebuah komunikasi efektif, namun tetap tidak bisa terlepas dari komunikasi non verbal. Komunikasi menjadi efektif jika komunikan mengerti, mempersepsi dan melaksanakan reaksi (action) atau tugas-tugas sesuai dengan pesan yang diberikan oleh komunikator serta menimbulkan feedback. Komunikasi antarpribadi yang bisa dikatakan sukses adalah komunikasi yang dapat membuahkan hasil.

Komunikasi tatap muka mempunyai keistimewaan dimana efek dan umpan balik, aksi dan reaksinya langsung terlihat karena jarak fisik partisipan yang dekat. Aksi maupun reaksi verbal dan nonverbal, semuanya terlihat dengan jelas secara langsung. Oleh karena itu, tatap muka yang dilakukan terus-menerus kemudian dapat mengembangkan komunikasi antar pribadi yang memuaskan dua pihak dan menjadi komunikasi yang efektif. Menurut Devito (dalam Suranto, 2011:82) karakteristik efektivitas komunikasi Interpersonal: 1) Keterbukaan (Openness) 2) Empati (Empathy) 3) Sikap mendukung (Supportiveness)        4) Sikap positif (Positiveness) 5) Kesetaraan (Equality)
Karyawan Frontliner
Karyawan Frontliner adalah salah satu dari 3 pembagian kerja yang ada di PT. J.Co Donuts & Coffee, yang diantaranya adalah bagian Stocker atau bagian yang tugasnya adalah memeriksa jumlah barang serta menyediakan barang-barang kebutuhan toko. Kemudian bagian Baker yang bertugas di bagian produksi, khususnya donat, dari mulai membuat adonan, menggoreng, hingga siap untuk dikonsumsi oleh konsumen. Bagian Frontliner sendiri, sesuai dengan namanya yang berarti garis depan, tugasnya adalah berhadapan langsung dengan konsumen yang ingin membeli di J.Co, mulai dari menyambutnya, melayani dan memberikan produk yang diinginkan, hingga proses transaksinya selesai. Dengan demikian, bagian Frontliner mempunyai peran yang sangat penting dalam hubungan antara perusahaan dengan konsumennya.
Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah perasaan yang didapatkan oleh konsumen karena mendapatkan nilai (value) dari pemasok, produsen, atau penyedia jasa. Value ini bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat emosi. Menurut Tjiptono (2004:349), kepuasan konsumen dirumuskan sebagai evaluasi purnabeli, dimana persepsi terhadap kinerja alternatif produk atau jasa yang dipilih memenuhi atau melebihi harapan setelah pembelian. Apabila persepsi terhadap kinerja tidak dapat memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah ketidakpuasan. Kotler mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya (Tjiptono, 2004:350).

Ketika konsumen menginginkan pelayanan, maka ia memiliki harapan tentang bagaimana pelayanan tersebut berfungsi. Maka dari itu pelayanan akan berfungsi seperti berikut ini: a) Pelayanan berfungsi lebih baik dari yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai diskonfirmasi positif (positive disconfirmation). Jika ini terjadi, maka konsumen akan merasa puas. b) Pelayanan berfungsi seperti yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai konfirmasi sederhana (simple confirmation). Pelayanan yang diberikan tidak memberikan rasa puas, namun pelayanan tersebut pun tidak mengecewakan konsumen. Konsumen akan memiliki perasaan netral. c) Pelayanan berfungsi lebih buruk dari yang diharapkan, inilah yang disebut sebagai diskonfimasi negatif (negative disconfirmation). Pelayanan yang buruk, tidak sesuai dengan harapan konsumen akan menyebabkan kekecewaan, sehingga konsumen merasa tidak puas.
METODE PENELITIAN
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Penelitian deskriptif adalah penelitian yang bertujuan memaparkan dan memberikan gambaran serta penjelasan dari variabel yang diteliti. Penelitian diskriptif dalam penyajian data lebih kepada kata-kata, atau gambaran juga dapat berupa naskah wawancara, catatan lapangan dan dokumen-dokumen. Hal ini disebabkan adanya penerapan metode kualitatif, jadi penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif yaitu memaparkan atau menggambarkan Komunikasi Interpersonal Karyawan Frontliner Dalam Meningkatkan Kepuasan Konsumen PT. J.Co Donuts & Coffee Cabang Giant Alaya Samarinda.
Fokus penelitian dimaksudkan agar dapat membatasi masalah dalam suatu penelitian, sehingga dengan pembatasan tersebut akan mempermudah penelitian dalam hal pengelolaan data yang kemudian menjadi sebuah kesimpulan. Sesuai dengan masalah yang dirumuskan, fokus penelitian dalam penelitian ini adalah kualitas komunikasi interpersonal yang diterapkan karyawan PT. J.Co Donuts & Coffee cabang Giant Alaya Samarinda yang meliputi:
1. Keterbukaan (Openness)
2. Empati (Empathy)
3. Sikap mendukung (Supportiveness)
4. Sikap positif (Positiveness)
5. Kesetaraan (Equality)
HASIL PENELITIAN

a. Keterbukaan (Openness)
Keterbukaan pada fokus penelitian dilihat dari kesediaan karyawan frontliner untuk bersikap menerima dan memenuhi setiap pertanyaan dan permintaan konsumen tanpa ada yang disembunyikan. Karyawan frontliner dapat menerima masukkan dari orang lain dengan terus mendengarkan dan secepatnya memenuhi setiap kebutuhan konsumen. Setiap karyawan dilatih agar menguasai seluruh pengetahuan seputar perusahaan dan kemampuan untuk memenuhi setiap kebutuhan konsumen.
Kemudian keterbukaan karyawan frontliner ditunjukkan dengan kesediaan dalam memberikan informasi yang ingin diketahui konsumen. Pertanyaan-pertanyaan dari konsumen biasanya seputar harga, produk yang tersedia, lama waktu menunggu bila produk tidak tersedia, promo atau potongan harga dan lain-lain. Karyawan frontliner selalu menjawab pertanyaan serta memenuhi setiap permintaan konsumen namun tetap masih dalam batas wajar. Namun bila informasi yang diinginkan konsumen menyangkut hal yang sensitif bagi perusahaan seperti resep rahasia ataupun masalah internal perusahaan, maka akan dibatasi seperlunya saja.
Proses penyampaian pesan dilakukan secara terbuka dan jujur serta memberikan pemahaman, dalam proses ini karyawan frontliner memulainya dengan salam sambutan yang ramah dan bersahabat, kemudian memperkenalkan diri dengan menyebutkan nama. Komunikasi interpersonal yang diterapkan karyawan frontliner disampaikan secara fleksibel dengan bahasa yang mudah dipahami konsumen, suasana yang bersahabat, jujur tidak dibuat-buat, dan santai namun tetap sopan.
Hambatan yang dialami karyawan frontliner dalam bersikap terbuka adalah adanya faktor internal yang mengharuskan setiap karyawan memenuhi target yang ditentukan. Tekanan dari target perusahaan ini yang memaksa sebagian karyawan frontliner melakukan berbagai macam cara agar dapat memenuhi target, salah satunya dengan berbuat curang, memaksa konsumen, dan tidak berterus-terang dengan harga yang diberikan kepada konsumen. Akibatnya timbul permasalahan dari konsumen yang merasa curiga dan mengadukannya dalam bentuk komplain. Pada akhirnya citra perusahaan yang akan menjadi buruk ketika isu tersebut beredar di masyarakat.
Dengan demikian komunikasi interpersonal yang diterapkan karyawan frontliner harus bersifat terbuka, namun tetap tidak bertentangan dengan asas kepatutan. Dengan keterbukaan, maka komunikasi interpersonal akan berlangsung secara adil, transparan, dua arah, dan dapat diterima oleh semua pihak yang berkomunikasi. Sikap terbuka karyawan frontliner dan kesediaan memberikan informasi yang ingin diketahui konsumen sangat penting dilakukan karena akan membuat komunikasi berjalan dengan lancar dan efektif.
b. Empati (Empathy)
Empati merupakan bagian penting dalam berkemampuan sosial, karena empati merupakan salah satu unsur-unsur kecerdasan sosial. Rasa empati sangat penting bagi seorang karyawan frontliner yang melayani konsumen karena empati bisa membuat seseorang lebih mampu menyesuaikan komunikasinya, apa yang disampaikan dan bagaimana cara penyampaiannya.
Sikap empati ditunjukkan karyawan frontliner melalui kepedulian dan kesabaran ketika melayani konsumen. Ketika melayani, karyawan frontliner selalu mendampingi konsumennya agar dapat memenuhi setiap kebutuhan konsumen. Hal ini selaras dengan penjelasan dari Suranto (2011:82) bahwa orang yang empatik mampu memahami motivasi dan pengalaman orang lain, perasaan dan sikap mereka, serta harapan dan keinginan mereka untuk masa mendatang. Dengan sikap empati, konsumen akan merasa dihargai dan diperdulikan.
Ketika melayani konsumen, karyawan frontliner harus mampu memberikan reaksi dan tanggapan yang baik dan sesuai sehingga dengan demikian setiap keinginan dan kebutuhan konsumen akan lebih mudah dipenuhi. Berdasarkan wawancara dan observasi yang dilakukan peneliti, karyawan frontliner telah membuktikan penerapan sikap empati ketika melayani konsumen karena sesuai dengan salah satu tujuan komunikasi interpersonal yakni mengungkapkan perhatian kepada orang lain.
Dengan mengungkapkan perhatian kepada konsumen, berarti karyawan frontliner sudah menerapkan sikap empati ketika melayani konsumen. Adanya sikap empati juga merupakan salah satu standar kriteria pelayanan yang ada di PT. J.Co Donuts & Coffee, yakni mendampingi dan tidak boleh mengabaikan tamu. Karyawan fronliner telah menunjukkan sikap empati dengan menunjukkan penyesuaian diri terhadap konsumen, merasakan apabila dirinya berada dalam posisi sebagai konsumen.
c. Sikap Mendukung (Supportiveness)
Sikap mendukung karyawan frontliner dapat ditunjukkan ketika karyawan sedang melayani konsumen dengan terus memenuhi keinginan konsumen dan selalu mendampinginya. Karyawan frontliner selalu berusaha untuk bisa bekerjasama dengan konsumen untuk mewujudkan semua kebutuhannya.
Dengan menunjukkan sikap mendukung tentu akan disadari oleh lawan bicara kita. Dari pemaparan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa karyawan frontliner memiliki komitmen untuk menjalin kerjasama dengan konsumen. Tujuan dari kerjasama ini adalah untuk memenuhi kepentingan masing-masing pihak yang berkomunikasi, dalam hal ini adalah karyawan dengan konsumen dan begitu pula sebaliknya.
Karyawan frontliner selalu menanggapi komunikasi dari konsumen dengan jawaban yang sifatnya membangun obrolan dan menjelaskan secara terperinci. Terlihat bahwa karyawan frontliner memberikan respon yang natural, bukan dibuat-buat sehingga terkesan ada sesuatu yang disembunyikan. Dengan demikian komunikasi yang dilakukan karyawan frontliner sudah mendukung terselenggaranya interaksi secara terbuka.
d. Sikap Positif (Positiveness)
Berdasarkan hasil penelitian, terlihat bagaimana perusahaan telah menanamkan sikap dan pemikiran yang positif kepada setiap karyawannya dengan memberikan pandangan yang positif mengenai konsumen. Sehingga, dari pandangan yang positif akan mempengaruhi sikap dan perilaku yang positif bagi karyawan frontliner. Kemudian pola komunikasi yang diterapkan juga akan ikut terpengaruh menjadi positif, seperti menyusun dan menjaga tutur kata sebaik mungkin agar tidak melukai perasaan konsumen.
Salah satu bentuk sikap positif adalah ketika karyawan frontliner dengan sabar dan terus mendampingi konsumen meskipun menghadapi konsumen yang tidak mau bekerjasama sekalipun. Karyawan frontliner tetap memperlihatkan bentuk komunikasi yang menyenangkan dengan selalu bertutur kata yang lembut, tersenyum ramah dan dengan bahasa tubuh yang sopan. Apabila komunikator selalu menyampaikan pesan kepada komunikan dengan menggunakan kalimat dan sikap yang positif, maka komunikan juga akan ikut memberikan timbal balik dengan sikap yang positif pula.
Karyawan frontliner menjelaskan bahwa, perusahaan mengajarkan setiap karyawannya untuk selalu menunjukkan sikap positif kepada konsumen agar nilai perusahaan selalu baik di mata konsumennya. Namun sangat disayangkan ketika karyawan frontliner sedang tidak dalam pengawasan, ada beberapa karyawan yang melanggar ketentuan perusahaan yang berlaku. Sehingga penilaian dari konsumen menjadi tidak baik dan akan menjadi penilaian yang tidak baik pula bagi perusahaan. Perusahaan harus terus meningkatkan pengawasan kinerja karyawannya. Dengan menanamkan sikap positif kepada setiap karyawan, berarti perusahaan sudah membentuk karakter yang positif pula di mata konsumennya.
e. Kesetaraan
Kesetaraan merupakan pengakuan bahwa kedua belah pihak memiliki kepentingan, kedua belah pihak sama-sama bernilai dan berharga, dan saling memerlukan. Dalam komunikasi interpersonal, kesetaraan terlihat dari terjalinnya komunikasi antara karyawan frontliner dengan konsumen. Karyawan frontliner memperlakukan semua konsumennya sama, tidak ada pembedaan perlakuan antara konsumen yang satu dengan yang lain, semua dilakukan demi mencapai kepuasan konsumen.
Keberagaman konsumen yang dilayani harus membuat karyawan frontliner jadi lebih pandai dan cepat tanggap dalam melayani konsumen dan mampu mengkondisikan dirinya dengan konsumen. Dalam melakukan tugasnya, karyawan frontliner harus tetap menjalankan komunikasi dua arah kepada konsumen dan tidak memaksakan kehendak demi tercapainya kepuasan konsumen. Karyawan frontliner juga berusaha menciptakan komunikasi yang akrab dan nyaman dengan tidak memandang status sosial konsumen yang datang.
Dari hasil penelitian, karyawan frontliner sudah melayani konsumen tanpa membeda-bedakan status sosialnya. Prinsip kesetaraan dalam komunikasi interpersonal terlihat ketika karyawan frontliner mampu menyesuaikan diri dan menyetarakan dengan berbagai macam karakter konsumen yang dilayaninya. Artinya karyawan frontliner mampu membaca keadaan konsumennya, kemudian memposisikan diri dengan baik. Karyawan frontliner sudah melakukan komunikasi interpersonal yang baik dalam terwujudnya suatu keharmonisan kepada setiap konsumen yang datang serta mewujudkan komunikasi interpersonal yang efektif.
PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang sudah peneliti paparkan pada bab sebelumnya, bahwa komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh karyawan frontliner PT. J.Co Donuts & Coffee cabang Giant Alaya Samarinda ketika melayani konsumen sesuai dengan fokus penelitian yakni: Keterbukaan (Openness), Empati (Empathy), Sikap mendukung (Supportiveness), Sikap positif (Positiveness), dan Kesetaraan (Equality).
Komunikasi interpersonal karyawan frontliner dilihat dari unsur keterbukaan (Openness), dalam hal ini cara penyampaian harga promo produk kepada konsumen kurang berjalan dengan baik. Hal ini terjadi karena karyawan frontliner tidak mau bersikap terbuka dan menyampaikan promo yang berlangsung dengan jujur kepada konsumen. Karyawan frontliner tidak mau bersikap terbuka karena promo yang ditawarkan kurang diminati konsumen, kemudian tidak dapat memenuhi target yang diberikan perusahaan apabila produk tersebut tidak terjual. Akibatnya tingkat kepercayaan konsumen menjadi menurun dan berakibat kepada berkurangnya jumlah konsumen.
Kemudian dilihat dari unsur sikap positif (Positiveness), komunikasi interpersonal karyawan frontliner belum berjalan dengan baik karena terdapat beberapa karyawan frontliner yang tidak mengikuti aturan standar pelayanan seperti mengabaikan konsumen ketika melayani dan tidak tersenyum ketika berinteraksi dengan konsumen. Hal ini disebabkan karena kurangnya pengawasan terhadap kinerja karyawan frontliner.
Komunikasi interpersonal karyawan frontliner dilihat dari tiga unsur fokus penelitian yakni empati (Empathy), sikap mendukung (Supportiveness), dan kesetaraan (Equality), sudah berjalan dengan baik. Meskipun masih terdapat beberapa hambatan, namun karyawan frontliner dapat menyelesaikan secara profesional. Yaitu dari sikap kepedulian karyawan frontliner terhadap konsumen, selalu membantu terpenuhinya kebutuhan konsumen, tidak membedakan konsumen satu dengan konsumen yang lain dalam pelayanan, sehingga sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen. Dengan demikian pelayanan yang baik dan dapat memenuhi harapan konsumen akan meningkatkan jumlah pengunjung yang datang.
Saran
1. Sebaiknya karyawan frontliner bersikap terbuka ketika melayani dan menawarkan produk kepada konsumen. Komunikasi interpersonal menjadi tidak efektif ketika salah satu dari pihak komunikan maupun komunikator tidak bersedia mengungkapkan informasi yang dibutuhkan. Dengan bersikap jujur dan terbuka, maka akan mengembalikan tingkat kepercayaan konsumen.
2. Sebaiknya perusahaan meningkatkan pengawasan kinerja karyawan frontliner dan memberikan sanksi yang tegas bagi siapapun yang melanggar peraturan yang sudah diberikan, sehingga hubungan yang baik antara perusahaan dengan konsumennya akan terus terjaga.
3. Sebaiknya ditanamkan kesadaran karyawan frontliner tentang pentingnya menjaga sikap positif karena karyawan adalah cerminan dari citra perusahaan itu sendiri. Ketika karyawan mendapat penilaian positif dari konsumen, maka citra perusahaan juga akan baik di mata konsumen.
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