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ABSTRAK

Raynaldo Aprilio 20191041403. Komunikasi Interpersonal Antara Pemilik Usaha
Dengan Pelanggan Dalam Meraih Loyalitas Pelanggan di ‘Karonta Carwash’.

Perkembangan dalam bisnis atau usaha dibidang jasa kini menjadi aspek penting
dalam meningkatkan kualitas ekonomi suatu negara. Pelanggan menjadi faktor
utama dalam mendapatkan keuntungan berbisnis. Komunikasi menjadi dasar
penting dalam membentuk suatu hubungan dengan pelanggan.. Penelitian ini
bertujuan untuk melihat bagaimana komunikasi interpersonal yang terjadi antara
pemilik usaha ‘Karonta Carwash’ dengan tujuan utamanya adalah untuk meraih
loyalitas pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian adalah metode
penelitian deksriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Untuk validitas data, peneliti
menggunakan triangulasi sumber lewat perbandingan hasil pengamatan dengan
data hasil wawancara. Dalam penelitian ini ditemukan lima kualitas umum
efektivitas komunikasi interpersonal menurut Devito tahun 1995 yaitu keterbukaan
dengan bersikap transparan kepada pelanggan, kemudian empati dengan dapat
memahami setiap permasalahan pelanggan, lalu sikap saling mendukung dengan
cara saling memberikan support, lalu sikap positif dengan selalu memberikan
senyuman dan menunjukkan citra positif kepada pelanggan, dan kesetaraan dengan
cara pemilik usaha menempatkan dirinya setara dengan pelanggan. Melalui tahapan
tersebut pemilik usaha berhasil mendapatkan kepuasaan dan kepercayaan
pelanggan. Dengan terbentuknya kepercayaan dan kepuasaan dalam suatu
hubungan, maka akan dapat terciptanya juga suatu bentuk loyalitas.

Kata kunci : Komunikasi Interpersonal, Carwash, Pemilik Usaha, Pelanggan,
Kepercayan Pelanggan, Kepuasaan Pelanggan, Loyalitas
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ABSTRACT

Raynaldo Aprilio 201910415403. Interpersonal Communication Between
Business Owner and Customer in Achieving Customer Loyalty at 'Karonta
Carwash'’

Developments in business or business in the service sector are now an important
aspect in improving the economic quality of a country. Customers are the main
factor in getting business profits. Communication is an important basis in forming
a relationship with customers. This research aims to see how interpersonal
communication occurs between business owners of 'Karonta Carwash' with the
main goal of achieving customer loyalty. The method used in the research is
qualitative descriptive research method. The data collection techniques used were
observation, interview, and documentation. For data validity, researchers used
source triangulation through comparison of observation results with interview
data. This study found five general qualities of interpersonal communication
effectiveness according to Devito in 1995, namely openness by being transparent
to customers, then empathy by being able to understand every customer problem,
then mutual support by providing mutual support, then a positive attitude by always
giving a smile and showing a positive image to customers, and equality by the way
business owners put themselves equal to customers. Through these stages, business
owners succeed in gaining customer satisfaction and trust. With the formation of
trust and satisfaction in a relationship, it will also be able to create a form of
loyalty.

Keywords: Interpersonal Communication, Carwash, Business Owner, Customer,
Customer Trust, Customer Satisfaction, Loyalty.
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