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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Toko alat wwlis Prestasi. yang memiliki 9 cabang di wilayah Yogyakarta
seperti di deerah Purwomartani, Tojem, Palagan, Minomanani, dan 5 toko berada

di wilayah Bantul dengan karakreri s dan sosial yang berbeda.
Perbedann  geogro asi yang  berbeda-beda
digunakan o stik setiap anak

n observash pra

si yang lama dan fenang dengan toko.

n. Di Toko Alat Tulis
Prestasi, keberagaman ki belakang geografis dan
sosial menuntut adanya stratégl Komunikasl vang adaptif. Hal ini menimbulkan
pertanyaan tentang bagaimana SPG menyesuaikan gaya komunikas: verbal dan
nonverbal mereka untuk menjangkan pelanggan anak dengan efeknif.

Menurut Putri & Siregar (2023), karakteristik komunikasi seorang anak
sangat dipengaruhi oleh lingkungan sosialnya, media yang dikonsumsinya, dan
interuksi sehori-herinya. Anak-anak di wilayah daeral Bantul cenderung lebih
sering terfibat dalam interaksi sosial yang intens don media visual, sementara



anak-anak di daerah wilayah Sleman cenderang lebih sering terlibat dalam
komunikasi vang tenang dan konteksiual. Hal ini menunjukkan bahwa perbedaan
tersebut tidak hanya disebablkan oleh perbedaan geografis, tetapi juga perbedaan
komakteristik komunikasi anak-onak berdasarkan linghungan tempat mereka
dilaharkan.

Selain i, akses yung berbeda-be
interaksi sosial semuanya i

ediy wr]:adnp pendidikan, teknologi, dan

bagi toko alat tulis Prestasi untuk me

mw

ikan komunikasi yang jelus dan

berpartisipasi dalam aktivitas yang menarik di roktif (Putri & Nugroho,
2021). Oleh karena itu, sangat penting bagi orang dewasa, seperti SPG atou toko
pelayan, untuk menyesuaikan gaya komunikasi mereka dengan kebutuban dan
korakteristik anak-anak. Hal ini tidak hanya membantu dalam menyampaikan
informasi secarn lebih efektif. tetapi juga menciplakan interuksi yvang menarik
yang membangun kepercayaan seiring berjalannya wakiu,



Berdasarkan observasi awal yang dilakukan penulis, ditemukan adanya
perbednan karakteristik Komunikasi anak di beberapn cabang Toko Alm Tulis
Prestasi. Misalnya, anak-anak di wilayah Tajem cenderung lebibh komunikatif,
berani bertnnya, dan memiliki preferensi jelas erhadap produk. Sebaliknya, anak-
anak di wilayah Minomanani terdihat lebih pendiam, pemalu, dan ragu untuk
terlibat dalam percakapan. Perbedsan ini_menunjukkan bahwa latar belukang
sosfal dan hngkungnn berpengaruh IMm anak berkomunikasi, sehingga
SPG dituntut nmwmesumbmmmw pelayanan tetap efekiif.

Observasi jugt memperihatkan bahwn SPG perempuan dipilih oleh pihak
toko kmdilngga.p Hﬂmﬁmhmgm kedekatan dmpeluuggan anak.
Dengan stkap yang mm dan lembut, Sﬁﬂmmmﬂmhm Slisani
komunikasi vang nyaman bugi anak. Naoum, Mmﬂht bahwi  gaya
I:w wang digunakan masih bervariasi, batk Mﬂ i - menyapa,
penggunaan buloss, intonssi suar, moupun ckspresi nun#ﬂﬁ. %mrbml
pengamatan menunjukkan bahwo pelayanan pelanggan I:nukm hanya sekadar
mujlhl m tetapi juga membangun pengalaman belanja yang Mesa.n
Anak-unak lebih responsif’ techadap komunikasi vang -ekspresif, emosional, dan
interaktif, Jiks SPG hanya menggunakan bahasa vang formal atau datar, anak-
uﬂwmdumng kurang tertarik dan pasif, Oleh kmntmt, penting untuk meneliti
lebih Ihi,am bagaimana SPGdi Toko Alat Tulis Prestasi menyestaikan gaya
Immm wmm agar sesual llnw karakteristik anak,
aehmw m mm& Itq:m dan loyalitas pelangsan

sejak usia dint.

Perbedaan knrakmk anak-nnak yang qﬁ,ﬁ Moko Prestasi merupakan
alasan pentingnya memahami bnngmmum; gaya komunikasi SPG dalam pelayanan
pelanggan anak di toko alal wilis Presiasi. Berdasarkan hasil observasi perbedann

karakteristik anak-anok menjadi slasan yang menarik untuk peneliti melakukan
penelitian ind, karena penelin melihot adanya fenomena permasalahan yvang
terfetak pada pentingnys memahami bagaimana gaya Komunikasi SPGdalam
pelayanan pelanggan anak di toko alat tulis Prestasi buk secora verbal maupun

nof-verbal. Selain itu, penyvususnan rumusin masalal ini jugs relevan degan



kebutuhan prakiis toko alat tulis Prestasi untuk melihat bagaimana orang dewasa
dalam berkomunikasi dengan anak serta melihat bagaizmana karakteristik anak-
anak dalam berkomunikasi sungar datang uniuk membeli sesuatu ke toko alat wlis
Prestasi. Selain it juga, toko alat tlis Prestas: hanya mempekerjokan karyawan
perempuan, karena menursl pemilik toko dengan mempekerjokan karyawan
perempuian dapat memudabkan dalam berkomunikasi dan berinteraksi dengan
pelanggan anak-snak, yang dimana bi at bahwa korakteristik setiap anak

: munikast secara verbal

rgkan fuktor gender
in kKomunikael

seperti kesaharan,
diri dengan ekspresi
Menurut Fitriyani dan
Mustofa (2021}, anak-anak mernsa lebih nyaman dan terbuka ketika dirawat oleh
figur pengasub yang juga lebih terhubung secara sosial deagan perempuan.
Perempuan jugn cenderung mengpunakan pendekatan komunikasi yang afilisuf
dan emosional, seperti sentuhan interpersonal vang ringan, ekspresi wajah yang
rumah, dan nada bicars yang hangat. Ketika berinteraksi dengan anak-anak yang
sebagian besar berada pada tahap perkembangan sesial dan bahasa, metode




komunikasi seperti ini  lebih efektif dalam membangun  keterikalan  dan
mencipakan pengalaman berbelanja yang menyvenangkan {Nugroho & Sari, 2023)

Menurut studi mansjemen sumber daya manusia, pekerja lini depan (SPG)
secarn konsisten menunjukkan tngkal kepekaan yang tnggi saat merespons
pertamyann anak-anok atsu memberikon edukasi singkat terkan produk. seperti
menggunakan tands peringatan, buku bergambar, atau bahan-bahan lain yang
berkaitan dengan sekolah (Wulandari, &w:m 2022). Pertimbangan sosial
budaya  juga mtm mkm yang m dimana  pimpinen  toko
menyimpulkis Bﬂlﬂ'ﬁ, __' andingkan tﬁﬂi SPG m laki-laki, kehadiran
perempusn iﬂhg:u SPG m mng!ﬂn ditoleransi hhh Ofng us atau
pwﬂg anak. ﬂﬂﬁ.im, pimpinan toko jlﬂ. mﬂlﬂmglm aspek
wisual dun peikologis dalam pelayanan. di nﬁiﬂﬂ'pnﬁ*unn yung okan
:I'mhl. di toko alat tulis Prestasi harus lebih mm aktmms
yang menarik secara visual untuk anak-snak, seperti berpakaian rapi, #mmtlh.
dan dhpmimnh Hal ini dopar meningkatkun daya warik ko’ ﬂnmuﬂ!
eitrn pelayanan yang rmah onak,

‘Secars umum. komunikisi dalom  koateks la;mun pel.nnﬂﬂ telah
menjudi m p-EI:ltlllg dalam komunikas: p::rrmsara.p; M&l wang efektif
duﬁ metiingkatkan  reputasi  perusahoan, mew w dengan
pelanggan, dan_menumbubkan. loyalitas. Menurut Yuliana (2021), komunikasi
vang efektif dapat memberikan pengalaoan yung menyenangkun. schingza

MWW untuk kembali, Hal ini juga berlaku bagi
anak-unak, di mana interaksi pertama mereka mm ﬁn dalam transaksi jual-

beli dapat memperkuat w mm. tqﬂ;ﬂhp uwj_.z lain ataw situasi yang
mereka hadapi. Pentingnya gaya komunikasi SPG dalam menciptakan kualitas

lavanan yang baik juga disoroti oleh Kartika dan Lestari (2023), yang menyatakan
bahwa interaksi interpersonal yang positif mampu membangun kepercayaan dan
loyalitas pelanggan. Dalam era kompetisi bisnis yang semakin kett, gaya
komunikasi menjodi keungeulan tersendiri bagi sebuah toko ataw perusahasn
Menurit Lovelock & Witz (2021), pelayanan pelanggan terdopat dua
komponen utama vakni teknis dan fungsional. vang mana fungsi teknis berkaitan



dengan akurasi dan kecepatan layanan, sedangkan fungsi fungsional mencakup
sikap, perilaku, dan cara petugas layanan pelanggan memberikan layanan. Peran
kasir sangat penting dalam konteks ind, karena mereka merupakan garda terdepan
vang berinteraksi dengan pelangean dalam jangka wakin vang lama. Pelanggan
okan lebih memohami dan memiliki pandangan positif terhadap perusahaan jika
layanan tidak hanya tepat wakiu tetpd juga rmah dan pengertian. Kualitas Kerja
yang tinggi juga memiliki komlasi_w.'ﬁ;ngm keterampilan komunikasi
intarpersonal, Pt]m seringkall w.hﬂnas layanan tidak hanyn
berdasarkan hasil akhir, wnﬁm cans layanan tersebut disampaikan. Menyapa
dengan SERyu0R. mmmM menjawab pﬁmnymdm,gnn sabar dan

F&nmnm peluw yang unggul ddak tercipts secorn  Kebetulan,
mglﬁﬁlu melalui  evaluasi dan  proses vang m mnnjcmeﬂ
pcm toko harus membetikan perhation khusus pada stundar peluyac
seperti  pengeunann bahosa, efike. don bahkan perlakuan terhadap Wﬂu:
berinteraksi dengan pelanggan. Dengan lavanan pelanggan yang koasisten dan
berkualifes tingg, bisnis tidak hanya dapat memperiahankan pelanggan yang
suddah ﬂ.ﬁh_'n'w-i::}ilﬁﬂ menank pelangean baru melahdm.‘lmlik '[.;ﬂjﬁitif dari
péngguna layanan (Rahmadani & Arifianto, 2021).

| Dani permasalohan yang pengliti lemukau-.mhﬂrt.‘a:_mn'ﬂasar serta
nms:'h'.m m um dan bersifat sementan, ‘maka dipat disimpulkan
bahwa mmm tindak lanjut secara mendalam di toko alat wlis
Prestasi. Berdosarkan uraian di atas, penelit Wl penelitian mengenai
eayn komunikasi SPG m m w iqﬂk yafg mana pantinya

peneliti ingin mendalami secara IangSung d&ngnn mengkaji dan menganalisis hal

tersebut dengan memfokuskan pada fenomena seorang SPG dalam melakukan
pelayanan  dengan menggunakan gays komunikasi seperti apa. Oleh karena i,
maka disusunlah penelition im dengan judul "Gaya Komunikasi SPG Dalam
Pelayanan Pelunggan Anak di Toko Alat Tulis Prestasi™.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan wraion latar belakang i atas, makn permasalahan yang
dirumuskan dalam penelition ini adalah bagaimana gaya komunikesi SPG
dalam pelovanan pelanggan anak di tokoe alat tulls prestasi?
1.3 Batasan masalah
Agar penelitian ini tidnk menyimpang dari apa yang diharapkan dan tepat

SPG dalam peloyanan pelanggan guna untuk melaksannkan tugas
khususnyn untuk menjalin komunikasi yang baik dengan pelanggan, Hal
ini dilakukan agar seorang SPG dopar mengetahwi play memahami gaya
komunikasi yang sesuai untuk memenubi kebutuhan dari pelanggan-nya,
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