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Abstrak

Komunikasi merupakan aspek fundamental dalam interaksi sosial manusia, terutama dalam industri jasa seperti
kafe. Personal selling atau penjualan pribadi menjadi strategi komunikasi yang penting dalam membangun
hubungan antara penjual dan pembeli. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana personal selling yang
dilakukan oleh barista Seis Caffé Medan berkontribusi dalam membangun hubungan komunikasi dengan pelanggan
serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Menggunakan metode kualitatif deskriptif, data dikumpulkan
melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi, lalu dianalisis dengan model Miles dan Huberman. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa personal selling yang diterapkan oleh barista di Seis Caffé Medan tidak hanya
berfokus pada transaksi jual beli, tetapi juga pada pembangunan hubungan interpersonal dengan pelanggan.
Komunikasi persuasif yang digunakan oleh barista mencakup bahasa yang ramah, ekspresi wajah yang terbuka,
serta pendekatan yang menempatkan pelanggan sebagai teman, bukan sekadar konsumen. Adaptasi dalam personal
selling juga ditemukan sebagai faktor penting, di mana barista baru memerlukan waktu dan dukungan dari
lingkungan kerja untuk mengembangkan keterampilan komunikasi mereka.

Kata Kunci: Personal selling; komunikasi interpersonal; barista; loyalitas pelanggan; Seis Caffé Medan.

Abstract

Communication is a fundamental aspect of human social interaction, especially in the service industry such as cafes.
Personal selling is an important communication strategy in building relationships between sellers and buyers. This
study aims to analyze how personal selling carried out by Seis Caffé Medan baristas contributes to building
communication relationships with customers and its impact on customer loyalty. Using descriptive qualitative methods,
data were collected through in-depth interviews, observations, and documentation, and then analyzed with the Miles
and Huberman model. The results of the study show that the personal selling implemented by baristas at Seis Caffé
Medan does not only focus on buying and selling transactions, but also on building interpersonal relationships with
customers. Persuasive communication used by baristas includes friendly language, open facial expressions, and an
approach that puts customers as friends, not just consumers. Adaptation in personal selling was also found to be an
important factor, where new baristas need time and support from the work environment to develop their
communication skills.
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PENDAHULUAN

Komunikasi merupakan aspek fundamental dalam interaksi sosial manusia. Kata
komunikasi berasal dari bahasa Latin communis yang berarti berbagi atau membangun
kebersamaan antara dua orang atau lebih (Haryanti et al.,, 2023; Napitupulu et al., 2019). Menurut
Cherry dalam Stuart, komunikasi berasal dari kata communicatio, yang berarti membagi. Roger
dan D. Lawrence Kincaid menegaskan bahwa komunikasi adalah suatu proses di mana dua orang
atau lebih bertukar informasi sehingga dapat menghasilkan saling pengertian yang mendalam
(Sendaja, 2008). Komunikasi menjadi efektif ketika pesan yang disampaikan oleh komunikator
dapat ditafsirkan dengan benar oleh komunikan, sehingga terdapat kesamaan makna dalam
penyampaian pesan tersebut (Batubara et al., 2022; Gepeng Rambe et al., 2023; Harahap et al,,
2021).

Salah satu bentuk komunikasi yang umum terjadi dalam kehidupan sehari-hari adalah
komunikasi interpersonal atau komunikasi antarpribadi (Danny Jonathan Sitompul & & Rehia K.
I[sabela Barus, 2020; Luthfi et al,, 2022). Komunikasi ini terjadi ketika terdapat kesadaran dari
kedua belah pihak untuk saling mengamati keadaan satu sama lain dan memberikan respons atas
keadaan tersebut. Efendy (2006) menjelaskan bahwa komunikasi antarpribadi ditandai dengan
adanya sikap saling memperhatikan, saling memahami, penuh pengertian, serta adanya keakraban
di antara individu yang berkomunikasi. Dalam dunia bisnis, komunikasi interpersonal menjadi
aspek yang sangat penting dalam membangun hubungan yang baik dengan pelanggan, termasuk
dalam industri jasa seperti kafe atau kedai kopi (Baiti et al., 2020; Desiana et al.,, 2022; Melni et al.,
2019).

Menurut Nickels yang dikutip oleh Swastha (2022), personal selling adalah interaksi
antarindividu yang dilakukan secara langsung dengan tujuan menciptakan, memperbaiki,
menguasai, atau mempertahankan hubungan pertukaran yang saling menguntungkan. Dalam
konteks bisnis jasa, personal selling menjadi salah satu strategi yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Jika seorang pelanggan mendapatkan pelayanan yang ramah dan profesional
dari seorang barista, maka pelanggan akan merasa dihargai dan puas dengan pengalaman
tersebut. Sebaliknya, jika interaksi yang terjadi tidak menyenangkan atau kurang memperhatikan
kebutuhan pelanggan, maka hal ini dapat menurunkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan
terhadap kafe.

Personal selling atau penjualan pribadi merupakan teknik pemasaran yang dilakukan
melalui interaksi langsung antara penjual dan pembeli dengan tujuan untuk membangun
hubungan yang menguntungkan bagi kedua belah pihak (Ali & Aan Widodo, 2022; Halmiaty et al.,
2023). Dalam konteks Seis Caffé Medan, seorang barista memiliki peran penting dalam
membangun hubungan yang erat dengan pengunjung melalui interaksi komunikasi yang baik.
Keberhasilan dalam membangun hubungan yang positif dengan pelanggan dapat memengaruhi
tingkat kenyamanan, loyalitas, serta keputusan pelanggan untuk kembali ke kafe tersebut di masa
mendatang.

Sebagai seseorang yang berada di garis depan pelayanan, seorang barista memiliki tanggung
jawab untuk tidak hanya menyajikan kopi dengan kualitas terbaik tetapi juga memberikan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan (Iza, 2023; Rawis et al., 2019). Interaksi yang terjadi
antara barista dan pelanggan bukan sekadar proses transaksi jual beli, tetapi juga menciptakan
suasana yang membuat pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan. Pelanggan yang merasa
nyaman dan mendapatkan pelayanan yang memuaskan akan cenderung kembali dan
merekomendasikan kafe tersebut kepada orang lain (Indriani et al., 2022; Nella Octaviani, 2020;
Saeputra Muhamad Yosi & Hidayatullah Deden Syarif, 2016). Oleh karena itu, kemampuan
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komunikasi dan teknik personal selling yang diterapkan oleh barista menjadi faktor kunci dalam
keberhasilan bisnis kedai kopi seperti Seis Caffé Medan.

Seorang barista yang memiliki keterampilan personal selling yang baik harus mampu
membangun komunikasi yang efektif dengan pelanggan, memberikan rekomendasi produk
dengan cara yang menarik, serta memahami kebutuhan pelanggan dengan baik (Yunita et al,
2022). Dalam interaksi dengan pelanggan, bahasa tubuh, ekspresi wajah, serta nada suara juga
memainkan peran penting dalam menciptakan kesan yang positif. Pelanggan akan lebih tertarik
untuk berinteraksi dengan barista yang memiliki sikap ramah, antusias, dan mampu menjelaskan
menu dengan baik dibandingkan dengan barista yang hanya sekadar mengambil pesanan tanpa
adanya komunikasi yang berarti.

Selain itu, aspek visual dan penampilan seorang barista juga dapat memengaruhi persepsi
pelanggan. Seorang barista yang tampil rapi, profesional, dan memiliki kepribadian yang menarik
dapat menciptakan kesan positif yang akan membuat pelanggan merasa lebih nyaman.
Pengunjung kafe sering kali tidak hanya datang untuk menikmati kopi, tetapi juga untuk
menikmati suasana dan interaksi sosial yang terjadi di dalam kafe. Oleh karena itu, seorang barista
yang memiliki keterampilan komunikasi yang baik dan mampu membangun hubungan yang
positif dengan pelanggan akan menjadi nilai tambah bagi keberlangsungan bisnis kafe tersebut.

Penelitian ini akan mendalami berbagai aspek personal selling yang diterapkan oleh barista
di Seis Caffé Medan dalam memberikan pelayanan kepada pengunjung. Beberapa aspek yang akan
dikaji dalam penelitian ini meliputi cara barista berkomunikasi dengan pelanggan, strategi yang
digunakan untuk menarik perhatian pelanggan, serta bagaimana konsep dan atmosfer Seis Caffé
berkontribusi terhadap pengalaman pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga akan mengeksplorasi
sejauh mana personal selling yang dilakukan oleh barista dapat memengaruhi keputusan
pelanggan untuk kembali berkunjung ke kafe tersebut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif untuk
memahami bagaimana personal selling diterapkan dalam komunikasi antara barista dan
pengunjung Seis Caffé Medan. Subjek penelitian terdiri dari barista yang bekerja di kafe tersebut
serta pengunjung yang telah berinteraksi dengan mereka. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan adalah purposive sampling, dengan memilih barista berpengalaman dan pelanggan
yang sering berkunjung untuk mendapatkan data yang lebih relevan.

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan
dokumentasi. Wawancara dilakukan untuk menggali strategi komunikasi dan personal selling
yang diterapkan barista, sementara observasi digunakan untuk melihat interaksi langsung dalam
situasi alami. Variabel yang dianalisis mencakup cara barista membangun komunikasi dengan
pelanggan, teknik personal selling, serta dampaknya terhadap kenyamanan dan loyalitas
pelanggan.

Data dianalisis menggunakan model Miles dan Huberman, yang meliputi reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Teknik triangulasi data diterapkan dengan
membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk meningkatkan validitas
temuan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai pentingnya
personal selling dalam membangun hubungan komunikasi yang efektif antara barista dan
pelanggan, serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan di Seis Caffé Medan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Pentingnya Personal Selling dalam Industri Kafe

Personal selling merupakan salah satu strategi komunikasi yang efektif dalam industri jasa,
terutama di sektor kuliner seperti kafe. Di Seis Caffé Medan, personal selling yang dilakukan oleh
barista tidak hanya berfungsi untuk menawarkan produk, tetapi juga membangun hubungan yang
erat dengan pelanggan. Komunikasi yang terjalin tidak sebatas transaksi jual beli, melainkan lebih
luas dalam bentuk interaksi sosial yang membuat pelanggan merasa nyaman dan dihargai.

Sebagai komunikator utama di dalam kafe, barista berperan penting dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan. Interaksi yang dilakukan oleh barista di Seis Caffé
Medan mencakup komunikasi verbal dan nonverbal yang persuasif, di mana mereka tidak hanya
menyampaikan informasi mengenai menu, tetapi juga membangun suasana yang akrab. Hal ini
sesuai dengan konsep komunikasi interpersonal yang menekankan pentingnya keterlibatan
emosional dalam hubungan antara komunikator dan komunikan.

Menurut hasil penelitian, komunikasi yang dilakukan oleh barista Seis Caffé berlangsung
secara intens setiap harinya. Hampir setiap menit terjadi interaksi antara barista dan pelanggan,
baik dalam bentuk pemesanan minuman, rekomendasi menu, maupun obrolan ringan.
Komunikasi yang terjadi di Seis Caffé tidak bersifat formal dan kaku, melainkan lebih santai dan
bersahabat. Hal ini menjadi salah satu faktor utama yang membuat pelanggan merasa nyaman dan
kembali lagi ke kafe tersebut.

Pendekatan Persuasif dalam Personal Selling

Salah satu temuan utama dalam penelitian ini adalah penggunaan komunikasi persuasif
dalam personal selling yang dilakukan oleh barista. Komunikasi persuasif merupakan teknik yang
digunakan untuk mempengaruhi atau meyakinkan seseorang agar menerima ide atau gagasan
tertentu. Dalam konteks Seis Caffé Medan, komunikasi persuasif digunakan oleh barista untuk
menciptakan kesan yang baik, menarik perhatian pelanggan, serta membangun hubungan yang
lebih erat dengan mereka.

Pendekatan komunikasi persuasif yang diterapkan oleh barista di Seis Caffé mencakup
beberapa strategi. Salah satunya adalah penggunaan bahasa yang ramah dan ekspresi wajah yang
menunjukkan keterlibatan dalam percakapan. Barista di Seis Caffé tidak hanya berperan sebagai
penyedia kopi, tetapi juga sebagai teman bicara bagi pelanggan yang datang. Kepala Barista Seis
Caffé, dalam wawancaranya, menekankan bahwa komunikasi adalah aspek yang sangat
ditekankan selain pengetahuan mengenai kopi.

Selain itu, pendekatan yang digunakan dalam komunikasi di Seis Caffé tidak menempatkan
pelanggan sebagai “raja” yang harus dilayani dengan kaku, melainkan sebagai teman. Hal ini
memungkinkan komunikasi yang lebih terbuka, di mana pelanggan merasa lebih nyaman untuk
bertanya, berbincang, atau bahkan berbagi cerita dengan barista. Pendekatan ini secara tidak
langsung meningkatkan loyalitas pelanggan, karena mereka merasa diterima dan dihargai di
lingkungan kafe tersebut.

Dalam observasi yang dilakukan, ditemukan bahwa pelanggan yang merasa diperhatikan
oleh barista cenderung lebih sering kembali ke Seis Caffé. Mereka tidak hanya datang untuk
menikmati kopi, tetapi juga untuk merasakan suasana yang nyaman dan hubungan sosial yang
terjalin dengan barista. Oleh karena itu, personal selling yang dilakukan oleh barista tidak hanya
mempengaruhi keputusan pelanggan dalam membeli produk, tetapi juga berperan dalam
membentuk citra dan loyalitas pelanggan terhadap kafe.
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Adaptasi Barista dalam Personal Selling

Selain pentingnya komunikasi persuasif dalam personal selling, penelitian ini juga
menemukan bahwa tidak semua barista memiliki kemampuan komunikasi yang baik sejak awal
bekerja. Beberapa barista baru membutuhkan waktu untuk beradaptasi dengan lingkungan kerja
dan pola komunikasi yang diterapkan di Seis Caffé.

Salah satu barista yang diwawancarai mengungkapkan bahwa meskipun ia merasa dirinya
komunikatif sebelum bekerja di Seis Caffé, ia tetap mengalami kesulitan dalam berinteraksi
dengan pelanggan pada awal masa kerjanya. [a merasa canggung dan kurang percaya diri saat
pertama kali berkomunikasi dengan pelanggan. Namun, dengan adanya dukungan dari rekan kerja
dan kesempatan yang diberikan untuk terus berlatih berinteraksi dengan pelanggan, kemampuan
komunikasinya semakin berkembang.

Hal ini menunjukkan bahwa personal selling dalam industri kafe tidak hanya bergantung
pada keterampilan individu, tetapi juga dipengaruhi oleh lingkungan kerja yang mendukung. Seis
Caffé memberikan kesempatan bagi barista baru untuk beradaptasi dan mengembangkan
keterampilan komunikasi mereka secara bertahap. Salah satu strategi yang diterapkan adalah
memberikan tugas sebagai kasir kepada barista baru, sehingga mereka memiliki kesempatan lebih
besar untuk berinteraksi langsung dengan pelanggan.

Dengan semakin seringnya mereka berkomunikasi dengan pelanggan, mereka menjadi lebih
percaya diri dan terbiasa dengan pola komunikasi yang diterapkan di kafe. Hal ini membuktikan
bahwa personal selling bukan hanya sekadar teknik pemasaran, tetapi juga bagian dari proses
pembelajaran bagi barista untuk meningkatkan keterampilan interpersonal mereka.

Dampak Personal Selling terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa personal selling yang dilakukan oleh barista
memiliki dampak yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa nyaman
dan dihargai dalam interaksi dengan barista cenderung lebih sering kembali ke Seis Caffé
dibandingkan dengan pelanggan yang hanya datang untuk sekadar membeli kopi.

Faktor utama yang membuat pelanggan kembali bukan hanya kualitas kopi yang disajikan,
tetapi juga pengalaman yang mereka dapatkan saat berinteraksi dengan barista. Komunikasi yang
ramah, perhatian yang diberikan, serta suasana yang bersahabat menjadi daya tarik tersendiri
bagi pelanggan.

Dalam observasi yang dilakukan, ditemukan bahwa pelanggan yang mendapatkan pelayanan
yang ramah dari barista sering kali mengajak teman atau keluarga mereka untuk datang ke Seis
Caffé. Hal ini menunjukkan bahwa personal selling tidak hanya berdampak pada individu
pelanggan, tetapi juga memiliki efek jangka panjang dalam menarik pelanggan baru melalui
rekomendasi dari pelanggan yang sudah ada.

Selain itu, personal selling yang dilakukan oleh barista juga berkontribusi terhadap citra Seis
Caffé sebagai tempat yang tidak hanya menjual kopi, tetapi juga memberikan pengalaman yang
berkesan bagi pelanggan. Kafe yang memiliki suasana nyaman dan hubungan sosial yang baik
antara pelanggan dan barista akan lebih mudah mendapatkan pelanggan setia dibandingkan
dengan kafe yang hanya berfokus pada penjualan produk tanpa memperhatikan interaksi sosial.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa personal selling
dalam hubungan komunikasi antara barista dan pelanggan di Seis Caffé Medan berperan penting
dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. Komunikasi persuasif yang diterapkan
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oleh barista membantu dalam membangun hubungan yang lebih erat dengan pelanggan,
meningkatkan kenyamanan mereka, serta mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap kafe.

Pendekatan komunikasi yang diterapkan di Seis Caffé menekankan bahwa pelanggan bukan
hanya sekadar konsumen, tetapi juga teman yang dapat diajak berbincang dengan lebih terbuka
dan santai. Hal ini membuat pelanggan merasa lebih nyaman dan lebih cenderung untuk kembali
ke kafe.

Selain itu, adaptasi dalam personal selling juga menjadi faktor penting dalam meningkatkan
kualitas interaksi antara barista dan pelanggan. Barista baru yang awalnya merasa kurang percaya
diri dalam berkomunikasi dengan pelanggan diberikan kesempatan untuk berkembang melalui
pengalaman langsung dan dukungan dari rekan kerja.

Dampak dari personal selling tidak hanya terlihat dalam loyalitas pelanggan, tetapi juga
dalam citra kafe secara keseluruhan. Seis Caffé Medan menjadi lebih dikenal sebagai tempat yang
tidak hanya menawarkan kopi berkualitas, tetapi juga memberikan pengalaman sosial yang
menyenangkan bagi pelanggan. Oleh karena itu, personal selling menjadi elemen yang sangat
penting dalam strategi pemasaran kafe, yang dapat meningkatkan daya tarik serta
mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang.
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