
  

 

  

1 

 

Vol.9 No. 1.  Hlm. 1-7                       http://ejournal.uika-bogor.ac.id/index.php/INOVATOR/index 

 

Komunikasi Personal Terhadap Nilai Transaksi dan Kepuasan 
Konsumen  

Anuraga Kusumah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ibn Khaldun Bogor, Indonesia 
Jl. Sholeh Iskandar, Kedungbadak, Bogor, 16162, Indonesia 

Info Artikel Abstraksi 

Kata Kunci: 
Kepuasan Konsumen; 
Komunikasi Bisnis; dan 
Komunikasi Personal 

 

Penelitian ini menganalisis pengaruh komunikasi personal yang dijalan-
kan UMKM Jelly Susu di Kecamata Tanah Sareal Kota Bogor terhadap 
nilai transaksi dan kepuasan konsumen. Dalam kajian ini didapati 
sebanyak 20 sampel pelanggan yang di wawancara 18 orang diantaranya 
memiliki kepercayaan terhadap produk Jelly Susu yang dipasarkan di 
kecamatan Tanah Sareal Kota Bogor.  Sedangkan nilai transaksi kon-
sumen mengalami peningkatan sebesar 20% setiap minggunya. Kajian ini 
menunjukkan bahwa komunikasi personal yang dipraktekkan pelaku 
usaha Jelly Susu di Tanah Sareal Kota Bogor menjadi salah satu faktor 
pendukung meningkatnya nilai transaksi konsumen serta kepuasan kon-
sumen terhadap produk Jelly Susu. 

Abstract 

Keywords: 
Communication Business; 
Costumer Satisfaction; and 
Personal Communication. 
 

The purpose of this study is to analysis how the personal communication 
of MSMEs jelly milk in Tanah Sareal Kota Bogor district on transaction 
value and customer satisfaction.  In this study found as many as 20 cus-
tomer samples were interviewed 18 people who have confidence in jelly 
milk products marketed in Tanah Sareal sub-district, Bogor City.  While 
the value of consumer transactions increases by 20% every week.  This 
study shows that personal communication practiced from the dairy food 
business in Tanah Sareal, Bogor City, was a consumer supporting factors 
for conducting transactions and satisfaction with jelly milk products. 
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1. Pendahuluan 

Komunikasi merupakan proses pen-
yampaian ide secara verbal maupun non ver-
bal dengan maksud dan tujuan tertentu. 
Komunikasi bertujuan untuk mempengaruhi 
pihak lain (Budyatna, 2016). Apriyanti dan 

Riyanto (2018), Wati (2019) Adnan dan Saragih 
(2019, Romli (2019) menyatakan, dalam dunia 
bisnis, kemampuan berkomunikasi akan 
menghasilkan inovasi, produktivitas, dan kre-
ativitas dari pelaku usaha maupun organisasi. 
Seiring dengan perkembangan teknologi in-
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formasi, maka komunikasi yang terjadi di 
masyarakat akan semakin mudah. Masyarakat 
dapat berkomunikasi dan mengakses berba-
gai informasi yang sesuai dengan kebutuhan 
mereka, baik melalui smartphone, laptop, tele-
visi, dan lain-lain. Perusahaan berpeluang be-
sar mengambil kesempatan ini dengan meran-
cang berbagai informasi produk yang dikemas 
dengan metode komunikasi bisnis yang me-
narik. Komunikasi bisnis bertujuan untuk tuju-
an mengenalkan keunggulan produk yan akan 
dipasaran kepada masyarakat. Kemampuan 
perusahaan dalam merancang strategi komu-
nikasi bisnis akan memberikan pengaruh besar 
terhadap minat konsumen (Duffet, 2017; Rop-
iah, Susanto, dan Ramdhani, 2018; Kim, Kan-
dampully, and Bilgihan, 2018; Ropiah, Susan-
to, dan Ramdhani, 2018; Srisusilawati, Ibrahim 
dan Ganjar, 2019; Nahan dan Kristinae, 2019; 
Tarigan, dan Ginting, 2019). 

Konsumen cenderung selektif dalam me-
milih produk yang ditawarkan setelah mene-
rima informasi produk secara sempurna. Si-
tuasi ini menuntut dunia usaha terus me-
ngembangkan inovasi sesuai dengan kebu-
tuhan masyarakat dan dengan menentukan 
strategi komunikasi bisnis yang tepat.  Perusa-
haan perlu merancang strategi komunikasi 
yang tepat untuk meningkatkan produktivitas 
perusahaan (Sapoetra, Surachman dan Susilo-
wati, 2013; Martinez and Hurtado, 2018; Rop-
iah, Susanto, dan Ramdhani, 2018; Suryana 
dkk., 2019). 

Komunikasi bisnis merupakan pertu-
karan ide, pesan, dan konsep yang berkaitan 
dengan pencapaian serangkaian tujuan ko-
mersil dalam rangka mencapai tujuan bisnis 
yang telah direncanakan. Dalam perjalanan-
nya, dunia usaha akan mengalami berbagai 
dinamika melewati proses tumbuh kembang-
nya. Kekuatan manajemen dalam membina 
komunikasi bisnis secara verbal maupun non-
verbal dalam lingkungan organisasi akan men-
jadi kekuatan utama dalam mempertahankan 
bisnis tetap berjalan Kemampuan komunikasi 
personal adalah salah satu bagian dari komu-
nikasi verbal yang dapat dipraktekkan dalam 
kegiatan komunikasi bisnis. Upaya tersebut 
memerlukan panduan yang sesuai dengan me-

lihat segmen pasar produk yang akan dipasar-
kan. Penelitian ini bertujuan untk menganalisis 
bagaimana pengaruh komunikasi personal 
yang dijalankan UMKM Jelly susu di Mekar 
Wangi Kecamatan Tanah Sareal. 

Penelitian ini berfokus kepada kemam-
puan komunikasi personal perusahaan yang 
dijalankan bersama distributor dan reseller Pe-
nelitian ini ingin melihat sejauh mana komu-
nikasi personal yang dibina UMKM Jelly susu 
dengan distributor dan reseller dapat mening-
katkan nilai transaksi sehingga memberi dam-
pak terhadap kepuasan konsumen. 

2. Metode Penelitian  

Metode untuk menganalisis bagaimana 
UMKM Jelly susu membangun komunikasi 
personal bersama distributor dan reseller dil-
akukan dengan Focus Discussion Grup (FDG). 
Metode FGD dilakukan untuk untuk melihat 
sejauh mana komunikasi personal tersebut 
dipraktekkan oleh pihak UMKM Jelly susu. 
Sepuluh orang distributor dan sepuluh orang 
reseller minuman jelly susu di Wilayah Mekar 
Wangi Kecamatan Tanah Sareal Kota Bogor 
dipilih sebagai responden.  

Seterusnya dilakukan juga interview 
mendalam yang melibatkan dua puluh orang 
konsumen minuman jelly susu di Wilayah 
Mekar Wangi Tanah sareal Kota Bogor. 10 per-
tanyaan disiapkan untuk mengukur kepuasan 
konsumen terhadap produk jelly susu yang 
dipasarkan distributr maupun reseller jelly su-
su.  

Sebanyak tiga orang dari pihak mana-
jemen perusahaan minuman jelly susu juga 
diwawancarai secara terpisah untuk menge-
tahui bagaimana metode komunikasi personal 
yang dilakukan agar nilai transaksi distributor 
mengalami peningkatan sehingga memberikan 
dampak terhadap kepuasan pasar dalam 
mengkonsumsi minuman jelly susu. Seluruh 
hasil analisis akan dideskripsikan secara ter-
perinci sesuai dengan hasil temuan dilapan-
gan.  

Analisis hasil FDG dan hasil interview 
yang dilakukan dideskripsikan secara lengkap 
untuk melihat sejauh mana komunikasi per-
sonal yang telah dijalankan UMKM jelly susu 
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dapat menigkatkan nilai transaski sehingga 
berdampak terhadap kepuasan terhadap pro-
duk yang ditawarkan perusahaan tersebut. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Komunikasi Personal UMKM untuk Tujuan 
Nilai Transaksi 
 

Dalam kajian ini lima pertanyaan dijadi-
kan alat ukur untuk mengetahui sejauh mana 
dampak komunikasi personal yang dilakukan 
manajemen perusahaan untuk meningkatkan 
transaksi distributor dan reseller jelly susu. 
Komunikasi personal secara intensif dari pihak 
jelly susu kepada distributor dan reseller 
menghasilkan loyalitas dan kepuasan sehingga 
berdampak terhadap meningkatnya transaksi 
belanja distributor maupun reseller.  

Tabel 1 
Jadwal Komunikasi Personal (FGD) Bersama 

Distributor 

Komunikasi 
verbal 

Materi 
Komu-
nikasi 

Nilai 
Transaksi 

Edukasi 
Produk 

Informasi 
produk 

50 botol 

Informasi 
Bonus  

Keunggulan 
produk 

100 botol 

 

Online Mar-
keting 

Flayer 

Brosur 
40 botol 

Pameran    
Demo 
produk 

90 botol 

 

Potongan 
harga  

Jumlah 
Transaksi  

200 botol 

 

 Sumber: Hasil FGD penelitian 

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan terjadi 
reaksi yang signifikan sebagai dampak dari 
komunikasi personal yang telah dijalankan 
UMKM bersama distributor jelly susu. Komu-
nikasi verbal yang telah dijalankan perlu di-
dukung oleh tema yang diminati distributor 
agar dapat memberikan pengaruh terhadap 
nilai transaksi belanja produk masing-masing 
distributor. Dari sepuluh distributor yang te-
lah memasarkan produk jelly susu secara 
umum berminat meningkatkan transaksi bel-

anja ketika ada bonus penjualan berupa po-
tongan harga yang diberikan UMKM jelly su-
su dalam jumlah tertentu. 

Jenis komunikasi verbal melalui online 
yang dijalankan UMKM untuk menyampaikan 
promosi tetap memberikan dampak terhadap 
minat transaksi distributor meskipun jumlah 
belanja mereka lebih sedikit dibandingkan 
komunikasi personal yang dijalankan secara 
langsung dengan metode bazar atau pameran. 

Dalam penelitian ini terlihat bahwa ke-
mampuan komunikasi personal UMKM dalam 
memasarkan produknya perlu mencari materi 
komunikasi verbal yang sesuai. Semakin dim-
inati materi promosi yang disampaikan akan 
memberikan pengaruh yang signifikan ter-
hadap nilai belanja distributor. Terlihat bahwa 
pihak UMKM memerlukan strategi komu-
nikasi bisnis yang mengikuti minat distributor.  

Tabel 2 
Jadwal Komunikasi Personal (FGD) Bersama 

Reseller 

Komunikasi 
verbal 

Materi 
Komu-
nikasi 

Nilai 
Transaksi 

Edukasi 
Produk 

Informasi 
produk 

10 botol 

Informasi 
Bonus  

Keunggulan 
produk 

50 botol 

 

Online Mar-
keting 

Flayer 

Brosur 
20 botol 

Pameran    
Demo 
produk 

30 botol 

 

Potongan 
harga  

Jumlah 
Transaksi  

50 botol 

 

Sumber: Hasil FGD  penelitian 

Reseller memiliki kemampuan belanja 
lebih rendah dibandingkan distributor. Hal ini 
terjadi karena cakupan pasar distributor yang 
lebih ditujukan tidak saja kepada reseller teta-
pi juga kepada konsumen dengan nilai 
transaksi belanja yang lebih besar. Dalam tabel 
2 menunjukkan bahwa komunikasi personal 
yang dijalankan UMKM jelly susu di Mekar 
Wangi Kecamatan Tanah Sareal bersama re-
seller terlihat bahwa kemampuan nilai tran-
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saksi belanja reseller untuk memasarkan pro-
duk lebih rendah dibandingkan distributor. 

Kemampuan komunikasi personal secara 
khusus memberikan pengaruh terhadap se-
luruh transaksi yang dilakukan reseller. Materi 
komunikasi personal secara umum sudah ter-
lihat memberikan kesan terhadap nilai belanja. 
Namun tetap saja tema-tema tertentu ketika 
pihak UMKM menjalankan interasi komuni-
kasi verbal dengan reseller akan berpengaruh 
terhadap daya belanja reseller. 

Bonus dan potongan harga belanja da-
lam tabel diatas terlihat sebagai variabel yang 
sangat memberikan pengaruh terhadap daya 
belanja reseller. Dari sepuluh reseller yang te-
lah menjalankan FGD bersama UMKM jelly 
susu secara keseluruhan memiliki minat tran-
saksi belanja lebih tinggi ketika pihak UMKM 
me-nawarkan bonus ataupun potongan bel-
anja dari jumlah tertentu setiap transaksi yang 
dilakukan oleh pihak reseller. 

Dari masing-masing kelompok, distribu-
tor maupun reseller pada penelitian ini terlihat 
bahwa kemampaun komunikasi personal akan 
sangat mempengaruhi pendapatan usaha. Ma-
teri komunikasi personal secara verbal yang 
dipilih saat menjalankan komunikasi personal 
menjadi salah satu variabel yang sangat ber-
pengaruh dalam meningkatkan pendapatan. 
Semakin baik kemampuan UMKM menen-
tukan tema dalam setiap komunikasi personal 
secara verbal yang dijalankan bersama distrib-
utor maupun reseller, maka akan semakin 
tinggi juga daya belanja pasar sehingga dapat 
mempengaruhi profit UMKM tersebut. 

Komunikasi Personal UMKM untuk 
Kepuasan Konsumen 

Sebelumnya didapati bahwa komunikasi 
personal yang dibina UMKM Jelly susu di Me-
kar Wangi Tanah Sareal Kota Bogor mening-
katkan nilai transaksi distributor dan reseller. 
Peningkatan nilai transaksi menjadi faktor 
yang menunjukkan kepuasan distributor dan 
reseller terhadap produk minuman jelly susu.  

Berdasarkan hasil wawancara yang di-
sajikan pada tabel 3 menunjukkan bahwa 
UMKM yang memiliki kemampuan komu-
nikasi personal secara baik mampu mempe-

ngaruhi distributor maupun reseller sebagai 
agen informasi produk jelly susu kepada kon-
sumen. Keberhasilan tersebut ditunjukkan de-
ngan minat konsumen terhadap produk dan 
kepuasan mereka terhadap produk jelly susu 
yang dipasarkan. 

Kemampuan promosi distributor ten-
tunya menjadi salah satu variabel yang sangat 
mempengaruhi kepuasan konsumen dalam 
mendapatkan informasi produk yang dipasar-
kan. Peningkatan daya beli konsumen juga 
menjadi salah satu variabel pendukung lain-
nya yang dapat membuktikan kepuasan dan 
loyalitas konsumen terhadap produk yang 
dipasarkan. 

Tabel 3 
Kepuasan Konsumen dengan Metode Komunikasi 

Personal UMKM Jelly Susu  

Materi 
Komunikasi 

Prsonal 

Sikap Distributor/ 
Reseller 

Sikap 
Konsumen 

Informasi 

produk 

Mengetahui 
keunggulan Produk 

dan Terjadi penam-
bahan nilai belanja 

Puas 

 
Keunggulan 
produk  
 

Daya beli menjadi 
lebih tinggi dan loy-
alitas terhadap 
produk tinggi. 

 
Sangat 
Puas 
 

Flayer dan 
brosur 

Flayer dan brosur 
yang disebar secara 
online kepada kon-
sumen.  

 
Puas 

Demo 
Produk 
 

Demo di pameran/ 
Konsumen 

Puas 

Potongan 
harga  
 

Menyampaikan in-
formasi potongan 
harga 

 
Sangat 
Puas 

Sumber: Hasil wawancara penelitian 

Penelitian ini telah melakukan wawan-
cara terhadap 20 orang responden. 10 re-
sponden distributor dan 10 responden reseller. 
18 orang diantaranya menyatakan bahwa kon-
sumen memiliki tingkat kepuasan cukup ting-
gi ketika UMKM Jelly susu mengadakan pro-
gram potongan harga ataupun bonus belanja 
dengan nilai tertentu. Adapun loyalitas kon-
sumen dapat dilihat ketika distributor mau-
pun reseller berhasil meyakinkan konsumen 
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manfaat dan keunggulan produk jelly susu 
yang dipasarkan. 

Kinerja distributor dalam memasarkan 
produk sangat dipengaruhi oleh kepuasan 
yang lahir dari komunikasi personal yang dibi-
na manajemen UMKM jelly susu. Keadaan ini 
menjadi bukti bahwa strategi komunikasi 
bisnis yang tepat dapat meningkatkan nilai 
transaksi maupun kepuasan pihak distributor 
melakukan transaksi belanja untuk kemudian 
memasarkan kembali produk jelly susu kepa-
da masyarakat. 

Sedangkan nilai transaksi konsumen me-
ngalami peningkatan sebesar 20% setiap ming-
gunya. Kajian ini menunjukkan bahwa komu-
nikasi personal yang dipraktekkan pelaku 
usaha makanan olahan susu di Tanah Sareal 
Kota Bogor menjadi faktor pendukung me-
ningkatnya nilai transaksi konsumen serta ke-
puasan konsumen terhadap produk makanan 
olahan susu.  

Upaya Komunikasi Personal UMKM Jelly 
Susu  

Pembahasan terkait strategi komunikasi 
bisnis yang telah dipraktekkan UMKM jelly 
susu akan dibahas dalam bab ini. Hasil wa-
wancara mendalam bersama pihak manajemen 
UMKM jelly susu dijalankan untuk menge-
tahui bagaimana pihak UMKM secara person-
al melakukan komunikasi verbal kepada dis-
tributor dan reseller sebagai upaya meningkat-
kan nilai transaksi yang memberikan dampak 
terhadap kepuasan konsumen. Dalam peneli-
tian ini dipilih tiga orang perwakilan UMKM 
jelly susu sebagai responden untuk dilakukan 
wawancara mendalam tentang strategi komu-
nikasi personal yang telah dipraktekkan untuk 
menarik minat pasar terhadap produk yang 
dipasarkan. Sebagai sumber informasi atau 
informan, yaitu: Informan A: Pemilik Usaha 
Jelly Susu; Informan B: Marketing Jelly Susu 
dan Informan C: Marketing Jelly Susu.  

Kepada sumber informasi diajukan per-
tanyaan sebagai berikut: 1) Apa yang Anda 
pahami tentang komunikasi bisnis? 2) Bagai-
mana Anda mempraktekkan komunikasi bis-
nis di internal manajemen usaha? 3) Apa saja 
strategi komunikasi personal untuk menarik 

minat pasa terhadap produk jelly susu? dan 4) 
Adakah pengaruh komunikasi personal yang 
dipraktekkan dengan distributor dan reseller 
dengan profit usaha? 

Hasil wawancara secara mendalam yang 
dilakukan bersama pihak UMKM jelly susu 
dapat dikesan bahwa manajemen sudah me-
mahami dengan baik fungsi dan pengaruh 
praktek komunikasi bisnis yang dijalankan da-
lam usaha. Dalam internal manajemen UMKM 
sudah dipraktekkan komunikasi yang sehat 
sebagai upaya membina tumbuh kembang 
perjalanan usaha. Komunikasi internal yang 
sehat memberikan dampak terhadap kemam-
puan invasi dan kreatifitas team yang terlibat 
dalam pemasaran produk untuk lebih serius 
mengoptimalkan potensi mereka dalam men-
jalin komunikasi ataupun menjalin hubungan 
secara luas dengan berbagai pihak yang akan 
memberi pengaruh terhadap keuntungan 
usaha. Komunikasi personal dipilih sebagai 
strategi komunikasi yang telah dipraktekkan 
kepada distributor maupun reseller. Manaje-
men UMKM membina hubungan dengan san-
gat baik bersama mitra mereka dan berupaya 
untuk menyiapkan materi komunikasi person-
al secara kreatif melalui fleyer, brosur ataupun 
komunikasi langsung yang dipraktekkan seca-
ra verbal dengan materi yang sesuai dengan 
distributor maupun reseller. 

Pemilihan tema dalam menjalankan ko-
munikasi personal yang sesuai akan sangat 
membantu distributor dan reseller menguasai 
informasi produk. Hasil dari komunikasi per-
sonal tersebut akan menjadikan distributor 
memiliki kemampuan memasarkan produk 
jelly susu lebih luas lagi. Strategi komunikasi 
personal yang dipraktekkan secara verbal 
lebih memberikan dampak terhadap distribu-
tor, reseller maupun pihak UMKM. Pendekatan 
komunikasi verbal secara personal yang 
dilengkapi dengan materi komunikasi yang 
menarik minat mereka akan meningkatkan lo-
yalitas pasar untuk mengkonsumsi produk 
jelly susu yang dipasakan UMKM. Nilai kepu-
asan pasar terhadap produk jelly susu dapat 
dikesan dengan meningkatnya minat kon-
sumen untuk berbelanja produk jelly susu me-
lalui distributor maupun reseller. Minat belanja 
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pasar terhadap produk jelly susu akan se-
makin tinggi ketika ada program bonus bela-
nja ataupun diskon dengan nilai belanja terten-
tu. 

4. Simpulan dan Saran 

Dalam penelitian yang dijalankan sehu-
bungan dengan praktek komunikasi bisnis 
yang dijalankan oleh UMKM jelly susu di Me-
kar Wangi Tanah Sareal Kota Bogor dapat 
dikesan upaya pemilik usaha dalam memprak-
tekkan strategi komunikasi bisnis yang tepat. 
Pelaku UMKM mampu memberikan informasi 
produk secara jelas kepada distributor dan 
reseller yang bertugas mitra usaha yang me-
masarkan produk jelly susu. Manajemen 
UMKM berhasil memasarkan produk jelly su-
su melalui online dengan bantuan media social 
dan berinteraksi langsng dengan calon distrib-
utor dan reseller.  

Komunikasi bisnis secara verbal yang 
dibangun UMKM dengan mitranya, yaitu dis-
tributor dan reseller telah mampu meningkat-
kan nilai transaksi bisnisnya. Hal ini menun-
jukkan wujud dari kepuasan konsumen ter-
hadap produk jelly susu. Komunikasi verbal 
yang efektif melalui sikap dan bahasa tubuh 
dalam merespon informasi produk telah dil-
akukan dengan baik oleh UMKM.  

Penelitian ini terbatas hanya meng-
analisis komunikasi bisnis, yaitu komunikasi 
personal dan nilai transaksi. Objek penelitian 
ini terbatas pada palku usaha UMKM satu 
produk dan terbatas pada satu wilayah saja. 
Untuk penelitian selanjutnya dapat dapat dil-
akukan dengan wilayah luas dan karakteristik 
usaha dan produk yang luas. Sehingga dapat 
dilakukan generalisir terkait dengan komu-
nikasi bisnis, khususnya komunikasi personal 
kaitannya dengan nilai tarnsaksi dan kepuasan 
konsumen. 
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