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BAB IV 

ANALISIS HASIL DATA PENELITIAN 

 

A. Analisis Temuan Penelitian 

Analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data ke 

dalam pola kategori dan suatu uraian dasar sehingga dapat ditemukan tema dan 

dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh data.1 

Disini peneliti menyimpulkan bahwa sebuah analisis data merupakan 

sebuah upaya yang menelaah data – data yang telah diperoleh dari beberapa 

informan dan juga pengamatan ketika di lapangan. Analisis data ini berguna untuk 

menjelaskan serta memastikan kebenaran temuan data penelitian. Analisis data ini 

sudah dilakukan sejak awal penelitian dan berlangsung bersamaan dengan proses 

pengumpulan data yang ada di lapangan. 

Penelitian yang di lakukan peneliti di Telkomsel LOOP Station Surabaya 

memfokuskan mengenai pola komunikasi interpersonal customer service dengan 

pelanggan, kemudian di kombinasikan dengan data pendukung berupa 

komunikasi verbal – dan nonverbal beserta hambatan atau gangguan yang 

menyertai dalam representasi dari sebuah fenomena menjadi sebuah alur atau pola 

komunikasi. Berikut hasil temuan peneliti sebagai berikut : 

 

 

                                                           
1 Lexy J. Moleong. Metodologi Penelitian Kualitatif. 2008. Bandung : PT Remaja Rosdakarya. 

Hlm. 280. 
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1. Pola komunikasi antara customer service LOOP Station dengan 

pelanggan. 

Dalam temuan tentang pola komunikasi antara customer service 

dengan pelanggan peneliti menemukan beberapa pola atau model 

komunikasi yang berlangsung secara verbal maupun non verbal, 

tentunya dalam konteks komunikasi interpersonal, sehingga komunikasi 

yang digunakan adalah bersifat informal dan terstruktur karena juga 

mengacu pada standar perusahaan, berikut pemaparanya. 

Interaksi antara customer service dengan pelanggan pada 

hakikatnya merupakan sebuah proses komunikasi yang berlangsung 

dalam sebuah konteks pelayanan. Pada fokus utama penelitian ini 

menggunakan kajian pola atau model, dimana pengertian sendiri 

menurut Menurut B Audrey fisher, pola adalah analogi yang 

mengabstraksikan dan memilih bagian dari keseluruhan, unsur, sifat 

atau komponen yang penting dari fenomena yang dijadikan model. Pola 

adalah gambaran informal untuk menjelaskan atau menerapkan teori.2 

Sehingga, bisa diartikan bahwa pola atau model komunikasi adalah 

representasi dari sebuah proses komunikasi yang menggunakan 

komponen dan unsur penting dalam sebuah interaksi secara 

komprehensif dan bisa menjadi penjelasan sekaligus penerapan sebuah 

teori. 

                                                           
2 Deddy Mulyana, Ilmu Komunikasi Suatu Pengantar, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2014) 

hlm. 132 
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Temuan tentang pola atau model komunikasi interpersonal antara 

customer service dengan pelanggan Telkomsel yang pertama, adalah 

pola komunikasi yang penggambaranya dalam sebuah pola yang 

melingkar atau bahasa lainya adalah interaktif, model ini penggambaran 

atau alur komunikasinya secara sirkular yang artinya tiap peserta 

komunikasi dapat saling mengirimkan pesan kemudian di terjemahkan 

atau di interpretasikan yang selanjutnya dapat diteruskan dengan umpan 

balik kepada pengirim pesan dan hal ini berlangsung secara simultan, 

artinya akan terus menerus pada alurnya dan menetap. 

Model interaktif menggambarkan komunikasi sebagai proses 

dimana pendengar memberikan umpan balik sebagai respon terhadap 

pesan yang disampaikan oleh komunikan. Model interaktif menyadari 

bahwa komunikator menciptakan dan menerjemahkan pesan dalam 

konteks pengalaman pribadinya.3 Model atau pola ini merupakan 

pengembangan dari model sebelumnya yakni linear, yang 

menggambarkan pola komunikasi layaknya sebuah bentuk panah, 

artinya hanya satu arah dan peserta komunikasi memiliki interaksi yang 

pasif. 

Dalam temuan yang terjadi di lapangan antara customer service 

dengan pelanggan melalui data wawancara, data SOP (Standard 

Operating Procedure) dan ROW (Rule of Work) pelayanan pada 

Telkomsel serta data harian CS, hal ini menunjukkan sebuah model atau 

                                                           
3 Julia T. Wood, Komunikasi Interpersonal : Interaksi Keseharian. (Jakarta : Salemba Humanika, 

2013) hlm. 20 
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pola komunikasi interaktif, bahwa interaksi yang dibangun di mulai dari 

penyambutan oleh CS kepada pelanggan hingga proses tanya jawab 

problem dari pelanggan hingga ke bagian pemecahan masalah yang di 

tawarkan oleh pihak CS kepada pelanggan sesuai dengan standar 

pelayanan, hingga diperoleh sebuah hasil dari interaksi yakni 

terselesaikanya problem dari pelanggan dan proses dalam interaksi ini 

tercatat dalam hasil pelayanan harian para CS. 

Lebih detail, bahwa komunikasi yang berlangsung dalam 

pelayanan mulai dari penyambutan CS kemudian ke bagian inti 

pelayanan yakni sharing dan dialog seputar problem pelanggan, disini 

berlangsung sebuah pola interaktif dimana antara CS dengan pelanggan 

mengutarakan pesan kemudian diinterpretasikan atau dipahami oleh 

pelanggan dan memberikan umpan balik dari pesan yang disampaikan 

kepadanya dan hal ini berlangsung secara sirkular atau melingkar. 

Namun, seiring perkembangan alur yang terjadi tidak seperti sebuah 

arah jarum jam namun bisa sebaliknya juga. Artinya, setiap peserta 

komunikasi dapat mengirim dan memberikan umpan balik secara 

bersamaan. 

Selanjutnya, temuan tentang pola komunikasi yang kedua, adalah 

pola komunikasi kompleks atau bisa disebut transaksional, dimana alur 

atau pola komunikasi yang ditekankan disini adalah seperti model 

hierarki yang di dalamnya terdapat bidang pengalaman dari peserta 

komunikasi yang menjadi dasar dari interaksi ini. Selain itu ada unsur 
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waktu dan gangguan yang senantiasa berubah seiring interaksi berjalan. 

Ini berarti bahwa dalam komunikasi transaksional alur yang berjalan 

bersifat dinamis kaena berpatokan pada waktu dan juga gangguan serta 

konten yang di bicarakan. 

Dalam model transaksional juga terdapat penjelasan bahwa 

komunikasi terjadi dalam sistem yang mempengaruhi apa dan 

bagaimana seseorang dapat berkomunikasi serta apa makna yang 

tercipta dari proses tersebut. Model komunikasi transaksional tidak 

melihat seseorang berperan sebagai komunikator atau komunikan. 

Kedua pihak yang berkomunikasi berada dalam posisi yang setara dan 

saling bertukar peran secara bersamaan. Artinya, selama proses 

komunikasi, anda bisa menjadi pihak yang mengirimkan pesan (dengan 

berbicara atau menggunakan kepala), menerima pesan, atau melakukan 

keduanya dalam waktu bersamaan (menginterpretasikan pesan dari 

orang lain sambil menganggukkan kepala sebagai tanda setuju).4 

Dalam fakta di lapangan, komunikasi interpersonal yang terjadi 

antara CS dengan pelanggan menunjukkan sebuah pola atau model 

komunikasi transaksional atau kompleks. Hal ini ditunjukkan dari segi 

pelayanan yang dilakukan oleh CS bahwa mereka menganut sebuah 

sistem berupa ROW dan juga SOP yang berlaku sebagai acuan dalam 

memberikan pelayanan dengan menggunakan komunikasi interpersonal 

sebagai alat atau medianya untuk berinteraksi, dan mengambil tindakan, 

                                                           
4 Julia T. Wood, Komunikasi Interpersonal : Interaksi Keseharian. (Jakarta : Salemba Humanika, 

2013) hlm. 21 
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sehingga dari komunikasi yang berjalan diantara keduanya yakni CS 

dan pelanggan, keduanya dapat saling bertukar peran antara sebagai 

komunikator dan komunikan, dan keduanya dapat menggunakan bidang 

pengalamanya sebagai acuan untuk memberikan tanggapan dari pesan 

yang dikirimkan. Semisal pelanggan yang datang memiliki problem 

tentanng kartu yang rusak sehingga tidak bisa digunakan, dari pihak CS 

akan menanggapi problem tersebut sesuai dengan sistem dan aturan 

yang berlaku dengan melakukan validasi data, pengecekan dan 

melakukan penggantian kartu di akhir sebagai solusi problem 

pelanggan tersebut. Sehingga ini yang disebut bidang pengalaman 

peserta komunikasi interpersonal, pelanggan yang mengungkapkan 

problem dari pengalamannya tentang kartu yang ia gunakan rusak, 

kemudian CS yang menanggapinya sesuai bidang pengalamannya dan 

dengan peraturan sistem yang mengikatnya memberikan solusi dari 

problem tersebut. 

Pada model ini juga terdapat unsur waktu dan hambatan yang 

timbul disepanjang komunikasi, sehingga hal ini juga akan berpengaruh 

pada konten dan juga keleluasaan berkomunikasi. Karena, jika dilihat 

dari aturan sistem pelayanan memang penekanan waktu juga 

diperhatikan begitu pun dari pihak pelanggan yang memilki faktor lain 

yang juga berhubungan dengan waktu, sehingga pola komunikasi dari 

waktu ke waktu juga mengalami perubahan yang dinamis seiring 

pembahasan yang berlangsung antara CS dengan pelanggan. 
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2. Penggunaan pesan verbal dan non verbal dalam komunikasi 

interpersonal antara customer service dengan pelanggan. 

Dalam komunikasi terjadi antara CS dengan pelanggan adalah 

merupakan sebuah komunikasi simbolik, yang berarti menggunakan 

lambang-lambang verbal dan non verbal sebagai alat atau media untuk 

melaukan interaksi. bahasa dapat di definisikan sebagai seperangkat 

simbol, dengan aturan untuk mengkombinasikan simbol-simbol tersebut, 

yang digunakan sehingga dapat dipahami. Bahasa verbal adalah sarana 

utama menyatakan pikiran, perasaan dan maksud yang diinginkan. 

Fungsi bahasa yang mendasar adalah untuk menamai atau menjuluki 

orang, obyek dan peristiwa.5 

Sehingga komunikasi atau bahasa verbal yang terdapat pada 

komunikasi CS dengan pelanggan adalah segala sesuatu yang 

disampaikan secara lisan antara keduanya, hasil temuan di lapangan 

melalui hasil wawancara dan data pelengkap berupa aturan pelayanan 

mulai dari ROW hingga SOP perusahaan adalah seperti yang 

diungkapkan oleh kak Asty dan mas Yusuf bahwa jika dari standar yang 

disampaikan ke pelanggan berupa sambutan kemudian memperkenalkan 

diri atau nama CS, menyebutkan nama pelanggan dalam setiap proses 

pelayanan, mengajukan pertanyaan dan menawarkan solusi, kemudian di 

akhir pelayanan pihak CS memberikan form untuk penanda tangan 

berita acara penganan problem. Hal ini sesuai dengan SOP dan ROW 

                                                           
5 Deddy Mulyana, Komunikasi Suatu Pengantar. (Bandung: Ramaja Rosda Karya, 2009) hlm. 262 
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yang berlaku sebagai standar dalam melakukan pelayanan. Sehingga hal 

ini sebagai peneliti sebut sebagai bahasa verbal yang digunakan CS 

dalam berinteraksi dengan pelanggan, begitu pun dengan pelanggan, 

bahasa verbal yang digunakan adalah semua tanggapan yang berupa 

lisan yakni berupa menjawab pertanyaan dari pihak CS dan 

mengungkapkan problem yang ia hadapi serta memberikan argumen. 

Dalam temuan kedua tentang komunikasi interpersonal antara CS 

dengan pelanggan yang menggunakan bahasa non verbal sebagai 

interaksi. Bahasa non verbal berarti komunikasi yang dilakukan dengan 

menggunakan lambing atau simbol. Komunikasi non verbal akan 

menghasilkan simbol berupa pesan, secara sederhana, pesan non verbal 

adalah semua isyarat yang bukan kata-kata. Menurut Larry A. Samovan 

dan Richard E. Porter, komunikasi non verbal mencakup semua 

rangsangan (kecuali rancangan verbal) dalam suatu setting komunikasi, 

yang dihasilkan oleh individu dan penggunaan lingkungan individu, 

yang mempunyai nilai potensial bagi pengirim atau penerima.6 

Dalam temuan penelitian bahasa non verbal yang digunakan CS 

adalah dengan senyuman, pandangan mata, dan menjabat tangan. 

Karena hal ini juga berpatokan pada aturan sistem pelayanan yang 

berlaku bagi diri mereka. Menggunakan senyuman dan pandangan mata 

serta menjabat tangan adalah ungkapan penyambutan dengan ramah dan 

sikap positif yang ditunjukkan seorang CS kepada pelangganya, dengan 

                                                           
6 Deddy Mulyana, Komunikasi Suatu Pengantar. (Bandung: Ramaja Rosda Karya, 2009) hlm. 340 
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memberikan bahsa non verbal demikian dari pihak pelanggan juga akan 

memberikan umpan balik yang serupa pula karena dirinya merasa 

disambut dengan sikap positif. Hal ini merupakan bahasa tubuh yang 

digunakan untuk berinteraksi secara non verbal, kemudian ketika dalam 

proses pelayanan pihak CS juga menggunakan arahan – arahan tanganya 

sebagai penunjang penjelasan yang diberikan, dan dari pihak pelanggan 

menanggapinya dengan menganggukkan kepala, mengerutkan dahi dan 

ada juga yang pasif yakni diam, hal ini menunjukkan bahwa ia dapat 

menerima informasi yang ia peroleh dari CS walaupun bukan 

menggunakan tanggapan verbal. 

Penggunaan bahasa non verbal yang lain adalah dari segi 

penggunaan penampilan terutama dari busana yang dikenakan CS 

adalah busana yang non formal karena memang konsep dari kantor 

pelayanan LOOP Station adalah anak muda (youth) sehingga dapat 

memberikan makna pelayanan yang diberikan memang bersifat non 

formal dan lebih menekankan sikap friendly karena dapat menimbulkan 

anggapan seperti teman sendiri ketika melakukan percakapan. 

Penggunaan bahasa non verbal lainya adalah media yang ada disekitar 

pelayanan berupa handphone yang digunakan CS maupun dari 

pelanggan untuk menunjukkan problem dan langkah-langkah 

pemecahan masalah dengan mempraktekanya langsung. Hal ini 

digunakan juga sebagai penunjang dari bahasa verbal yang digunakan 

agar cepat diapahami oleh peserta komunikasi. 
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Penggunaan bahasa nonverbal lain yang peneliti temukan adalah 

tentang konsep baik interior yang menggunakan seni graffiti maupun 

berbagai media hiburan seperti x-box kinetic, playstation, ruang langit 

music untuk karaoke, selfie area. Dengan demikian bahasa nonverbal 

yang timbul adalah memberikan penawaran kenyaman kepada 

pelanggan secara langsung maupun tidak langsung, selain itu juga ada 

pemutaran musik yang berguna selain relaksasi juga menghilangkan 

suasana keheningan pada area indoor LOOP Station. 

 

3. Karakteristik individu sebagai hambatan dalam komunikasi 

interpersonal customer service LOOP Station dengan pelanggan. 

Dalam proses penyampaian komunikasi interpersonal yang 

terjadi antara customer service dengan pelanggan dalam sebuah 

pelayanan, peneliti menemukan hambatan yang terjadi pada konteks 

psikologis, baik itu pada diri CS atau pelanggan Telkomsel sendiri. 

Pada kondisi psikologis tertentu seseorang bisa dikatakan labil 

dikarenakan telah terjadi problem pada dirinya yang menyebabkan 

seseorang itu menjadi cukup sensitif terhadap hal – hal yang kurang 

berkenan dalam pemikiranya. Hal ini peneliti temui dalam hasil 

observasi dan wawancara mendalam beberapa informan yakni customer 

service, mereka juga sering mendapati pelanggan yang datang untuk 

menginginkan pelayanan atas problem dirinya seperti penuturan kak 

Asty, pelanggan datang dengan kondisi temperamen yang tinggi, 
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sehingga dalam proses penyampaian antara CS dengan pelanggan juga 

agak sedikit terhambat karena kondisi pelanggan yang belum stabil 

untuk menerima pesan dari solusi yang di berikan CS sebagai 

komunikator kepada dirinya. Hambatan secara psikologis ini juga 

pernah dialami oleh seorang customer service yakni mas Yusuf, yang 

mengatakan pada suatu waktu dirinya pernah menghadapi problem 

pada internal dirinya dan keluarganya yang pada saat itu juga merasa 

tubuhnya kurang fit, sehingga menyebabkan dirinya kurang maksimal 

dalam memberikan pelayanan ke pelanggan. Dalam kejadian seperti ini 

ia juga sedang dihadapkan dengan pelanggan yang kurang bisa diajak 

bekerjasama sehingga membuat dirinya sempat terpancing emosi juga, 

dan hal inilah yang membuat proses komunikasi interpersonal menjadi 

terhambat karena kondisi seseorang pasti memiliki keterbatasan 

terutama dalam psikis. 

Karakteristik seseorang memang ragam macamnya terutama 

dalam hal fisik. Peneliti menemui ada beberapa pelanggan yang 

memiliki disabilitas yang datang ke LOOP Station. Bagi seseorang 

yang bisa memiliki kemampuan untuk menggunakan bahasa yang 

mereka gunakan untuk berinteraksi memang akan terlihat lebih mudah, 

namun jika belum terlalu paham dengan bahasa yang mereka gunakan 

akan menjadi hambatan tersendiri. Dalam hal ini komunikasi non verbal 

yang lebih ditekankan untuk berinteraksi dalam komunikasi 

interpersonal sebagai bentuk pelayanan customer service kepada 
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pelanggan, sebagai bentuk upaya tidak membedakan karakteristik 

pelanggan yang ingin dilayani. Menurut keterangan mbak Shendy 

pelanggan yang memiliki disabilitas yang cukup sering berkunjung 

adalah para tuna rungu dan juga tuna netra. 

Jenis hambatan yang berkaitan dengan pesan yang disampaikan 

komunikator kepada komunikan terjadi kesalahan, karena pada 

umumnya kesalahan semantis ini selalu berkaitan dengan komunikator 

yang menyampaikan pesan. Dalam setiap tindakan komunikasi unsur 

kesalahan bisa menjadi hambatan yang menyebabkan kaburnya maksud 

dan tujuan pesan di sampaikan atau bisa berarti ganda. Seperti yang 

pernah dialami mas Achmad, ia pernah memberikan sebuah kesalahan 

tindakan dalam pelayanan sehingga dari pihak pelanggan 

memprotesnya kembali, karena merasa solusi yang ia berikan belum 

memberikan dampak negatif.  

Hasil dari proses komunikasi interpersonal adalah pemahaman 

diantara kedua belah pihak komunikator dan juga komunikan, setelah 

pemahaman antara kedua belah pihak maka timbulah perubahan pola 

pikir dan juga tindakan. Dalam proses pemahaman dan pengambilan 

tindakan, bisa jadi mas Achmad dalam melakukan penyerapan 

informasi masih kurang maksimal. 

Hambatan berasal dari gangguan benda – benda disekitar 

pelaku komunikasi interpersonal yang cukup mengganggu. Dari hasil 
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observasi dan wawancara peneliti, menemukan gangguan yang berasal 

dari keadaan kantor pelayanan sendiri yang memiliki konsep youth. Jadi 

dengan konsep seperti ini menjadikan kantor pelayanan harus 

bersandingan dengan kegiatan kalangan anak muda, seperti ruangan 

bermusik dan keramaian jika ada event, hambatan lain bisa berasal dari 

posisi ruang toilet yang berada di dalam ruang pelayanan, sehingga bau 

dari toilet juga cukup mengganggu dari kenyamanan pelanggan, seperti 

pada penuturan wawancara mas Yusuf sebagai CS dan mas Arif dan 

pak Kristi sebagai pelanggan. 

Dari gangguan ini mulai dari kebisingan musik, keramaian ketika 

event dan juga posisi toilet yang kurang pas menjadi hambatan 

tersendiri terutama untuk keefektifan penyampaian pesan dan juga 

masalah kenyamanan yang diperoleh menjadi berkurang akibat 

hambatan ini. Meskipun ada beberapa pelanggan yang tidak terlalu 

mempermasalahkannya juga. 

Pada hambatan komunikasi interpersonal yang terakhir ini 

menurut hasil observasi wawancara peneliti, adalah pada system server 

trouble dan juga pada sistem penanganan kantor pelayanan yang cukup 

terbatas, seperti pada penuturan kak Asty selaku CS dan pak Pandu 

selaku leader tim pelayanan. Pada hambatan ini adalah seputar teknis 

dalam pelayanan, terutama jika server yang menghubungkan jaringan 

antar kantor pelayanan mengalami trouble, bahkan trouble bukan dari 

kantor pelayanan, pernah juga berasal dari pusat Telkomsel yang 
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berskala nasional. Sehingga hal ini menjadi penghambat berjalanya 

pelayanan. Kemudian dalam hambatan keterbatasan sistem pelayanan, 

di LOOP Station sendiri berbeda dengan GraPARI sehingga untuk 

beberapa aplikasi di kantor pelayanan LOOP Station masih terbatas 

sehingga jika ada pelanggan yang permasalahanya belum bisa teratasi 

harus menghubungi pihak terkait. 

Dalam pelayanan berasis tekhnologi, gangguan seputar sistem 

menjadi hal yang wajar, karena hal ini juga terbatas pada kemampuan 

pengelolaan sumber daya yang ada. Jadi jika terjadi trouble peneliti 

mengamati pelanggan yang harus di cancel pelayanannya dan ada juga 

yang di tolak dengan halus sebab trouble system ini. 

 

B. Konfirmasi Temuan dengan Teori 

Konfirmasi temuan penelitian dengan teori merupakan salah satu cara 

mengaitkan segala hasil temuan yang diperoleh dari lapangan. Dalam penelitian 

ini peneliti akan mengkonfirmasi kebenaran asumsi teori dengan hasil temuan. 

Dalam ilmu komunikasi terdapat berbagai teori dan model komunikasi yang 

berhubungan dengan pelayanan, setiap teori memiliki kelebihan dan 

kekuranganya masing – masing, jika pola komunikasi dilihat perspekstif yang 

berbeda maka akan menjadi berbeda pula pengertian dan hasil penelitian yang 

diperoleh. 

Dalam penelitian yang dilakukan peneliti adalah tentang “Pola Komunikasi 

Interpersonal Antara Customer Service dengan Pelanggan di LOOP Station 
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Surabaya” dengan memfokuskan pada pola komunikasi interpersonal antara 

customer service dengan pelanggan dan hambatan yang diahadapi dalam proses 

penyampaian pesan komunikasi interpersonal, dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan teori interaksi simbolik, adalah khas dalam penekananya pada 

keutamaan tindakan dan interaksi manusia, dan dalam analisisnya tentang 

kehidupan sosial; ia menempatkan interaksi simbolik di jantung semua eksistensi 

sosial manusia. Menurut pendapat ini, interaksi simbolik tidak dapat di pandang 

sebagai aspek sekunder bagi formasi sosial atau kesadaran individual, tetapi 

memberikan dasar untuk formasi dan kesadaran itu.7 

Teori ini digagas oleh George Herbert Mead, kemunculan teori ini pada 

akhir abad ke 19 dan awal abad ke 20. Terdapat tiga konsep penting dalam 

karyanya yaitu, interaksi simbolik, hubungan makna dengan pikiran dan yang 

terakhir hakikat diri yang nantinya peneliti konfirmasi dengan beberapa temuan 

yang peneliti dapatkan pada fenomena komuniksi interpersonal antara customer 

service dengan pelanggan di Telkomsel LOOP Station Surabaya. 

 

1. Interaksi Simbolik 

Dalam konsep Mead yang pertama ini, penekanan terletak pada 

tindakan dan interaksi manusia. Didalam pandangan ini interaksi 

simbolik tidak dapat di pandang sebagai aspek sekunder dari kesadaran 

individual, tetapi memberikan dasar untuk informasi dan kesadaran itu. 

Menurut interaksi simbolik, interaksi manusia tidak teridiri dua (atau 

                                                           
7 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2’, (Jakarta: 

Kencana, 2016). Hlm. 1139 
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lebih)  aktor dan perilakunya berkaitan dalam serangkaian mata rantai 

kausal sederhana, di mana masing – masing actor memberikan respon 

segera dan tanpa pikir panjang. Menurut interaksionisme simbolik, 

interaksi harus dipahami sebagai proses perkembangan dinamis dari 

koordinasi mutual dan pengambilan pesan. Masing -masing tindakan 

aktor tidak dapat dipisahkan dari respon satu sama lain, atau dari pola 

yang dibentuk oleh interaksi mereka secara keseluruhan. 

Sehingga ketika dihubungkan dengan temuan peneliti tentang 

komuniksi interpersonal antara CS dengan pelanggan bahwa komunikasi 

yang terbentuk membuat sebuah pola atau alur yang sirkular dan 

kompleks serta dinamis, artinya bagi para aktor baik CS maupun 

pelanggan dapat saling menggunakan bahasa verbal maupun non verbal 

mereka untuk membuat sebuah komunikasi yang efektif dan saling 

menguntungkan atau mutual. Selain seluruh tindakan yang di ambil 

setelah melakukan interpretasi atau pemaknaan maka akan langsung 

memberikan umpan balik dan mendapatkan respon entah itu dengan 

menganggukkan kepala atau mengatakan respon paham secara lisan, hal 

tersebut merupakan respon yang tidak bisa dipisahkan dari tindakan baik 

dari CS ataupun dari pihak pelanggan. 

Demikian pula untuk mengiterpretasikan indikasi, pihak lain 

harus mengambil perspektif dari aktor pertama untuk menentukan 

signifikansi isyarat awal. Pengambilan peran inilah yang membedakan 

manusia dari percakapan berisyarat biasa yang menjadi ciri hewan dan 
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juga menunjukan proses rumit dari koordinasi yang mendasari tindakan 

komunikasi dan komunal, prosuksi simbolik dari realitas sosial.8 

Hal ini juga senada dengan temuan peneliti bahwa pola 

komunikasi yang berlaur sirkular dan juga kompleks juga menunjukkan 

peran aktif para aktor dalam pengambilan peran secara simultan guna 

memangkap isyarat awal dari lawan bicaranya, selalu ada isyarat awal 

yang menjadi respon dari pesan yang disampaikan baik itu verbal 

maupun non verbal oleh CS maupun pelanggan. 

 

2. Hubungan Makna dan Fikiran 

Suatu makna adalah relasi behavioral yang dimiliki aktor dengan 

obyek, sebuah pernyataan implisit tentang bagaimana aktor bersiap 

menanganinya; jadi obyek yang tidak dikenal yaitu obyek yang sulit 

dimasukkan kedalam pola aktivitas aktor (inilah yang dimaksud obyek 

tak bermakna, atau aktor kesulitan menginterpretasikanya). Menurut 

interaksionisme simbolik, pikiran bukan hanya fenomena psikis, 

individual. Sebaliknya, pikiran yaitu aktivitas yang berakar sosial; maka 

akan lebih baik membicarakan berfikir (kata kerja) ketimbang pemikiran 

(kata benda). Jadi, jika disederhanakan relasi antara makna dan fikiran 

adalah bahwa makna yang mendasari interpretasi pelaku komunikasi 

atau pemaknaan dalam rangka berfikir untuk di terapkan kepada 

berbagai tindakan. 

                                                           
8 Stephen W. Littlejohn & Karen A. Foss, Ensiklopedia Teori Komunikasi ‘Jilid 2’, (Jakarta: 

Kencana, 2016). Hlm. 1140 
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Hasil dari temuan peneliti jika di korelasikan dengan konsep ini 

adalah bahwa segala isyarat yang berda pada konsep sebelumnya 

menjadikan dasar dari interpretasi makna yang timbul, hal ini yang 

disebut relasi behavioral dari obyek, baik dari cara berfikir CS maupun 

pelanggan. Pada bahasa verbal maupun non verbal yang digunakan atau 

yang timbul pun menjadi seperangkat indikasi atau alur pemaknaan dari 

para aktor komunikasi yakni CS maupun pelanggan kemudian di 

akomodasikan ke proses berfikir secara aktif sehingga menghasilkan 

respon berupa tindakan, dan hal ini akan berlangsung simultan dan 

sirkular serta pengambilan peran juga akan selalu bergantian. 

 

3. Hakikat Diri 

Diri memiliki dua segi, masing-masing menjalankan fungsi yang 

penting. I adalah bagian dari seorang individu yang menurutkan kata 

hati, tidak teratur, tidak terarah, dan tidak dapat ditebak. Me adalah 

refleksi umum orang lain yang terbentuk dari pola-pola yang teratur dan 

tetap, yang dibagi dengan orang lain. Setiap tindakan dimulai dengan 

sebuah dorongan dari I dan selanjutnya dikendalikan oleh me. I adalah 

tenaga penggerak dalam tindakan, sedangkan me memberikan arahan 

dan petunjuk.9 

Disini jika di korelasikan dengan temuan peneliti, bahwa dari diri 

tiap aktor komunikasi yakni CS dan pelanggan memiliki konstruksi 

                                                           
9 Morissan, Teori Komunikasi ‘Komunikator, Pesan , Percakapan, dan Hubungan {Interpersonal}, 

(Bogor : Ghalia Indonesia, 2013). Hlm. 146 
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pemikiran dimulai dari indikasi yang ditangkap berupa non verbal 

sebagai indikasi pertama yang muncul sebelum pesan verbal yang 

setelah diinterpretasikan diteruskan ke proses berfikir dan diaplikasikan 

berupa tindakan dalam praktek pelayanan bahwa dimulai dari greeting, 

proses pelayanan dan penawaran solusi dan argument yang diberikan 

oleh pelanggan. Hal ini lah sebuah hakikat dari konsep diri pada 

interaksi simbolik bahwa konsep diri I adalah tenaga penggerak dari 

tindakan yang mendasari pengambilan keputusan dalam bertindak sesuai 

respon yang didapat sehingga masih timbul berupa niat hati yang masih 

belum teratur, kemudian dengan konsep diri me adalah cerminan dari 

orang lain sehingga menjadikan konsep dari I lebih teratur dan 

menjadikan sebuah tindakan dalam berinteraksi. 


