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ABSTRAK

Pramana Guntur Azhari, 202010415095, Proses Komunikasi Interpersonal
Karyawan Kepada Pelanggan Dalam Meningkatkan Loyalitas Di Vilo Bebd

Dalam dunia bisnis makanan, komunikasi interpersonal menjadi salah satu faktor
kunci yang dapat memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Vilo BCBD, yang
berfokus pada produk gelato premium dengan konsep eksklusif, memberikan perhatian
khusus pada kemampuan komunikasi karyawannya dalam menyampaikan informasi
produk dan melayani pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif
deskriptif, dengan pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi.
Informan penelitian meliputi karyawan dengan berbagai posisi di Vilo BCBD, seperti
supervisor dan frontliner, yang berinteraksi langsung dengan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal yang efektif, yang mencakup aspek
empati, keterbukaan, sikap positif, dan keseimbangan, memiliki kontribusi signifikan
dalam menciptakan hubungan baik antara karyawan dan pelanggan. Hubungan ini
terbukti meningkatkan kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas pelanggan terhadap Vilo
BCBD. Proses komunikasi interpersonal antara karyawan dengan customer di Vilo Gelato
BCBD adalah komunikasi yang profesional dan ramah. Komunikasi ini mencakup
pemberian salam, menyapa pelanggan, serta membantu pelanggan seputar informasi
terkait menu, promo, atau layanan lainnya. Proses komunikasi interpersonal yang
dilakukan karyawan di Vilo Gelato berperan penting dalam menciptakan peningkatan
loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Proses, Komunikasi Interpersonal, Karyawan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

Pramana Guntur Azhari, 202010415095, Interpersonal Communication Process
of Employees To Customers in Increasing Loyalty at Vilo BCBD

In the food business world, interpersonal communication is one of the key factors
that can influence customer satisfaction and loyalty. Vilo BCBD, which focuses on
premium gelato products with an exclusive concept, pays special attention to the
communication skills of its employees in conveying product information and serving
customers. The research method used is descriptive qualitative, with data collection
through interviews, observations, and documentation. Research informants include
employees with various positions at Vilo BCBD, such as supervisors and frontliners, who
interact directly with customers. The results of the study show that effective interpersonal
communication, which includes aspects of empathy, openness, positive attitudes, and
balance, has a significant contribution in creating good relationships between employees
and customers. This relationship has been shown to increase customer trust, satisfaction,
and loyalty to Vilo BCBD. The role of interpersonal communication between employees
and customers at Vilo Gelato BCBD is professional and friendly communication. This
communication includes greeting, greeting customers, and helping customers with
information related to menus, promos, or other services. The interpersonal
communication process carried out by employees at Vilo Gelato plays an important role
in creating increased customer loyalty.

Keywords: Process, Interpersonal Communication, Employees, Customer Loyalty.
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