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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai komunikasi interpersonal 

penjahit dalam meningkatkan loyalitas pelanggan (studi kasus Pasar Raya 

Padang), dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki 

peranan yang sangat penting dalam membangun dan mempertahankan 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan usaha jasa yang semakin ketat. 

Penelitian ini menggunakan lima aspek komunikasi interpersonal menurut 

Joseph A. DeVito, yaitu keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap 

positif, dan kesetaraan, yang dianalisis melalui observasi dan wawancara 

mendalam terhadap dua belas informan penjahit yang memiliki pelanggan 

loyal. 

1. Aspek keterbukaan, penjahit di Pasar Raya Kota Padang 

menunjukkan kemampuan untuk bersikap terbuka dalam 

menyampaikan informasi kepada pelanggan, terutama terkait 

harga, waktu pengerjaan, model pakaian, dan bahan yang 

digunakan. Keterbukaan ini juga terlihat dari kesediaan penjahit 

menerima kritik serta mendengarkan keinginan pelanggan. 

Sikap terbuka tersebut menciptakan rasa percaya dan 

kenyamanan bagi pelanggan, sehingga pelanggan merasa 

dihargai dan dilibatkan dalam proses pelayanan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa keterbukaan menjadi fondasi awal 
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terbentuknya hubungan jangka panjang antara penjahit dan 

pelanggan. 

2. Aspek empati, penjahit mampu memahami kondisi, perasaan, 

dan kebutuhan pelanggan, baik melalui sikap, bahasa, maupun 

cara menanggapi keluhan dan permintaan. Penjahit tidak hanya 

fokus pada hasil jahitan, tetapi juga berusaha menempatkan diri 

pada posisi pelanggan, misalnya dengan memahami 

keterbatasan waktu, kondisi ekonomi, maupun kekhawatiran 

pelanggan terhadap hasil jahitan. Empati yang ditunjukkan 

penjahit membuat pelanggan merasa dipahami secara personal, 

sehingga memperkuat ikatan emosional yang berkontribusi pada 

loyalitas pelanggan. 

3. Aspek sikap mendukung terlihat dari cara penjahit memberikan 

saran, solusi, dan alternatif kepada pelanggan ketika 

menghadapi kendala atau ketidaksesuaian pesanan. Penjahit 

cenderung menghindari sikap menyalahkan, baik terhadap 

pelanggan maupun diri sendiri, dan lebih menekankan pada 

upaya penyelesaian masalah secara bersama. Dukungan 

komunikasi ini menciptakan suasana interaksi yang kondusif 

dan menjaga hubungan tetap harmonis meskipun terjadi masalah 

dalam proses pelayanan. 

4. Aspek sikap positif, penjahit menunjukkan perilaku ramah, 

sopan, dan konsisten dalam melayani pelanggan. Sikap positif 

ini tidak hanya ditampilkan dalam kondisi normal, tetapi juga 
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ketika menghadapi pelanggan yang komplain atau kecewa. 

Sikap ramah dan positif terbukti menjadi faktor penting yang 

membuat pelanggan tetap setia, bahkan ketika pernah 

mengalami masalah dalam pelayanan. Hal ini menunjukkan 

bahwa loyalitas pelanggan tidak semata-mata ditentukan oleh 

hasil produk, tetapi juga oleh pengalaman komunikasi yang 

menyenangkan. 

5. Aspek kesetaraan, penjahit memandang hubungan dengan 

pelanggan sebagai hubungan yang sejajar dan saling 

membutuhkan. Penjahit tidak membedakan pelanggan 

berdasarkan latar belakang sosial, ekonomi, maupun tingkat 

pesanan. Semua pelanggan diperlakukan dengan sikap yang 

sama dan dilibatkan dalam pengambilan keputusan, seperti 

pemilihan model, bahan, dan revisi pakaian. Sikap kesetaraan ini 

membuat pelanggan merasa dihormati dan memiliki peran 

dalam proses pelayanan, sehingga meningkatkan rasa 

keterikatan dan kesetiaan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan kelima aspek 

komunikasi interpersonal menurut Joseph A. DeVito oleh penjahit di Pasar 

Raya Kota Padang berkontribusi secara signifikan dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Komunikasi interpersonal yang tepat tidak hanya 

memperkuat hubungan antara penjahit dan pelanggan, tetapi juga menjadi 

strategi non-teknis yang penting dalam mempertahankan keberlangsungan 

usaha jasa penjahit di tengah perubahan dan persaingan pasar. 
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B. Saran 

1. Bagi Penjahit 

Penjahit di Pasar Raya Kota Padang diharapkan dapat terus 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas komunikasi interpersonal 

dalam setiap proses pelayanan. Keterbukaan informasi, empati terhadap 

pelanggan, sikap mendukung, sikap positif, serta perlakuan yang setara 

perlu dijaga secara konsisten agar hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan tetap terpelihara dan loyalitas pelanggan semakin kuat. 

2. Bagi Pelaku Usaha Jasa Sejenis 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi pelaku usaha jasa 

lainnya bahwa komunikasi interpersonal merupakan modal penting 

selain keterampilan teknis. Penerapan komunikasi yang humanis dan 

berorientasi pada hubungan jangka panjang dapat menjadi strategi 

efektif dalam menghadapi persaingan usaha. 

3. Bagi Pemerintah atau Pengelola Pasar 

Pemerintah daerah atau pengelola Pasar Raya Kota Padang 

diharapkan dapat memberikan pembinaan atau pelatihan terkait 

pemasaran digital baik melalui sosial media dan akun e-cpmmerce. 

Upaya ini dapat meningkatkan penjualan di pasar dan mendukung 

keberlangsungan usaha kecil dan menengah. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengkaji komunikasi 

interpersonal dalam konteks usaha jasa dengan pendekatan atau teori 
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lain, serta memperluas subjek dan lokasi penelitian. Selain itu, 

penelitian kuantitatif atau mixed methods dapat dilakukan untuk 

mengukur secara lebih rinci pengaruh komunikasi interpersonal 

terhadap loyalitas pelanggan. 
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