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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui strategi komunikasi yang digunakan oleh
sales crew Indomaret Apartemen Springlake dalam menarik perhatian pelanggan di
era digital. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi
kasus. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi
langsung, dokumentasi, dan studi pustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sales
crew menerapkan strategi komunikasi yang adaptif dengan memadukan strategi push,
pull, dan pass sesuai dengan kondisi lapangan. Strategi push dilakukan melalui
komunikasi langsung seperti menyapa pelanggan dan menawarkan produk. Strategi
pull dilakukan dengan memanfaatkan media digital seperti WhatsApp dan Instagram
untuk menyebarkan informasi promosi. Sementara strategi pass dilakukan melalui
kerja sama dengan pihak ketiga seperti komunitas apartemen. Strategi ini membantu
meningkatkan ketertarikan dan interaksi pelanggan dengan toko. Penelitian ini
memberikan kontribusi terhadap pemahaman strategi komunikasi di ranah ritel
modern, khususnya di lingkungan hunian vertikal.

Kata Kunci: strategi komunikasi?, sales crew?, indomaret?, era digital?, pelanggan®

Abstract

This study aims to identify the communication strategies used by the sales crew of Indomaret
Springlake Apartment in attracting customer attention in the digital era. The research uses a
qualitative approach with a case study method. Data collection techniques include in-depth
interviews, direct observation, documentation, and literature study. The results indicate that
sales crew implement adaptive communication strategies by combining push, pull, and pass
strategies based on field conditions. Push strategies are carried out through direct
communication such as greeting and offering products to customers. Pull strategies utilize
digital media like WhatsApp and Instagram to disseminate promotional information. Pass
strategies involve cooperation with third parties such as apartment communities. These
strategies help increase customer engagement and interest in the store. This research contributes
to understanding communication strategies in modern retail, especially in vertical housing
environments.

Keywords: communication strategy’, sales crew?, indomaret3, digital era®, customer®

PENDAHULUAN
Komunikasi merupakan fondasi utama dalam setiap aktivitas pemasaran
dan penjualan. Di tengah era persaingan bisnis yang semakin kompetitif,
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kemampuan perusahaan dalam menyampaikan pesan secara efektif menjadi
faktor penting untuk memengaruhi persepsi serta keputusan pembelian
konsumen (Miao, 2021). Komunikasi yang baik tidak hanya berfungsi sebagai
media penyampaian informasi, tetapi juga sebagai sarana membangun
hubungan emosional, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan terhadap suatu
merek. Dalam konteks ritel modern seperti Indomaret, peran komunikasi tidak
dapat dipisahkan dari upaya mempertahankan pelanggan di tengah banyaknya
pilihan dan meningkatnya ekspektasi konsumen terhadap kualitas pelayanan
(Yuono & Eriyanti, 2024). Oleh karena itu, perusahaan harus terus beradaptasi
dan meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat memenuhi harapan konsumen
serta menciptakan loyalitas yang kuat (Zubiaurre, 2022). Kualitas pelayanan yang
optimal akan membantu perusahaan seperti Indomaret dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan dan meningkatkan daya saing di pasar yang semakin ketat
(Ramadhani & Adjie, 2026).

Perkembangan teknologi digital telah mengubah secara fundamental pola
komunikasi antara perusahaan dan konsumen. Kemunculan media sosial,
aplikasi pesan instan, sistem pembayaran digital, dan platform e-commerce
menghadirkan berbagai peluang baru dalam menjalin interaksi dua arah yang
lebih cepat dan personal (Minakov & Suglobov, 2023). Transformasi ini juga
menuntut perusahaan untuk mampu beradaptasi terhadap perilaku konsumen
yang semakin dinamis, kritis, dan bergantung pada teknologi digital. Dalam
konteks tersebut, kemampuan sumber daya manusia khususnya sales
crewdalam berkomunikasi secara efektif baik secara langsung maupun digital
menjadi faktor penentu keberhasilan ritel modern di era ini (Judijanto, 2026).

Indomaret sebagai jaringan ritel terbesar di Indonesia telah berupaya
menyesuaikan strategi pemasarannya dengan perkembangan teknologi. Melalui
berbagai platform digital seperti aplikasi Indomaret Poinku, media sosial
Instagram dan TikTok, hingga sistem transaksi non-tunai, perusahaan berupaya
menghadirkan pengalaman berbelanja yang praktis dan relevan dengan gaya
hidup konsumen masa kini. Namun demikian, aspek pelayanan tatap muka
tetap menjadi elemen yang tidak tergantikan. Di sinilah peran sales crew menjadi
krusial, karena mereka merupakan ujung tombak komunikasi yang berinteraksi
langsung dengan pelanggan dan menciptakan kesan pertama terhadap citra toko
(Roozen & Katidis, 2019).

Fenomena menarik muncul pada gerai Indomaret yang berlokasi di
lingkungan hunian vertikal seperti Apartemen Springlake, Bekasi. Lingkungan
tersebut memiliki karakteristik pelanggan yang unik dengan mobilitas tinggi,
kebiasaan berbelanja yang rutin, dan ketergantungan besar terhadap media
digital. Interaksi antara sales crew dan pelanggan di lokasi semacam ini tidak
hanya terjadi di dalam toko, tetapi juga melalui komunikasi digital seperti pesan
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WhatsApp, unggahan media sosial, dan grup komunitas penghuni apartemen.
Pola komunikasi yang lebih personal dan informal ini menuntut kemampuan
adaptasi yang tinggi dari para sales crew agar tetap mampu menarik perhatian
pelanggan di tengah derasnya arus informasi digital. (Setiowati et al., 2023).

Berbagai penelitian sebelumnya telah membahas strategi komunikasi
digital dalam konteks pemasaran ritel (Andriani & Hidayat, 2023; Wulandari &
Rahmat, 2021; Salsabila & Ramdhani, 2021). Namun, sebagian besar fokus pada
strategi komunikasi korporat atau promosi media sosial yang dilakukan oleh
manajemen pusat perusahaan. Penelitian mengenai peran individu sales crew
sebagai pelaku komunikasi langsung yang mengintegrasikan pendekatan
personal dan digital masih jarang dilakukan. Padahal, di level operasional toko,
mereka memiliki peran strategis dalam menjembatani komunikasi antara
perusahaan dan pelanggan, sekaligus menjadi faktor pembeda dalam
pengalaman belanja pelanggan.

Selain itu, kebanyakan studi terdahulu masih melihat strategi komunikasi
digital sebagai aktivitas promosi semata, sementara aspek interpersonal yang
melekat pada komunikasi tatap muka kurang mendapatkan perhatian. Padahal,
kombinasi antara komunikasi interpersonal dan digital menjadi strategi yang
lebih adaptif terhadap perilaku konsumen masa kini. Oleh karena itu, penelitian
ini hadir untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan menelaah bagaimana sales
crew Indomaret Apartemen Springlake menerapkan strategi komunikasibaik
melalui pendekatan push, pull, maupun pass untuk menarik perhatian
pelanggan di era digital (Heltyani & Athoillah, 2025). Dengan memahami dan
mengimplementasikan strategi komunikasi yang tepat, sales crew dapat
meningkatkan interaksi dan kepuasan pelanggan, serta memperkuat loyalitas
terhadap merek Indomaret.

Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan secara
mendalam strategi komunikasi yang digunakan oleh sales crew Indomaret
Apartemen Springlake dalam menjalin interaksi dengan pelanggan, serta
menganalisis bagaimana integrasi antara komunikasi langsung dan media
digital dapat membangun hubungan yang lebih efektif. Kajian ini diharapkan
dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan ilmu komunikasi pemasaran,
khususnya dalam konteks ritel modern yang bertransformasi menuju era digital,
serta memberikan masukan praktis bagi pelaku bisnis ritel dalam merancang
strategi komunikasi yang relevan dengan kebutuhan konsumen masa kini.

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, yang
bertujuan untuk memahami secara mendalam fenomena strategi komunikasi
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yang dilakukan oleh sales crew Indomaret Apartemen Springlake dalam
menarik perhatian pelanggan di era digital. Pendekatan kualitatif
memungkinkan peneliti menggali makna, pola, dan pengalaman sosial dari

perspektif subjek penelitian secara kontekstual. Menurut Moleong (2021),
penelitian kualitatif menitikberatkan pada pemahaman terhadap fenomena yang
terjadi di lapangan secara alamiah, dengan peneliti sebagai instrumen utama
dalam proses pengumpulan data. Sementara itu, menurut Creswell (2020),
pendekatan kualitatif digunakan ketika peneliti ingin mengeksplorasi proses
dan interaksi sosial yang sulit diukur secara numerik, sehingga hasil penelitian
berupa deskripsi mendalam, bukan angka statistik.

Penelitian deskriptif digunakan untuk menggambarkan secara faktual
dan sistematis mengenai situasi komunikasi yang terjadi di lokasi penelitian
tanpa bermaksud menguji hipotesis ataumencari hubungan sebab-akibat
antarvariabel. Nazir (2020) menyebutkan bahwa penelitian deskriptif bertujuan
menyajikan fakta sebagaimana adanya dan menafsirkan maknanya secara
mendalam. Oleh karena itu, desain ini sangat relevan dengan fokus penelitian
yang ingin menelusuri bagaimana strategi komunikasi dijalankan, bagaimana
pesan disampaikan, serta bagaimana efektivitas komunikasi dipersepsikan oleh
pelanggan di lingkungan ritel modern.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi di Indomaret Apartemen Springlake Bekasi,
ditemukan bahwa sales crew menerapkan strategi komunikasi yang bersifat
adaptif untuk menarik perhatian pelanggan di era digital. Strategi tersebut
mencakup tiga pendekatan utama, yaitu strategi push, pull, dan pass, yang
dijalankan secara fleksibel sesuai dengan situasi di lapangan dan karakteristik
pelanggan.

1. Strategi Push

Strategi push diterapkan melalui komunikasi langsung antara sales crew dan
pelanggan di dalam toko. Bentuk komunikasi ini meliputi penyampaian
informasi produk, promosi harga, serta ajakan langsung untuk mencoba produk
baru. Sales crew aktif menyapa pelanggan dengan bahasa yang sopan dan ramah
untuk menciptakan kedekatan emosional. Strategi ini terbukti efektif dalam
membangun kepercayaan serta meningkatkan intensitas interaksi pelanggan.
Hasil wawancara menunjukkan bahwa pelanggan lebih mudah tertarik untuk
membeli ketika mereka mendapatkan pelayanan yang komunikatif dan
personal. Hal ini sejalan dengan teori komunikasi pemasaran interpersonal yang
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menekankan pentingnya keakraban dan empati dalam menciptakan loyalitas
konsumen.

2. Strategi Pull

Strategi pull dilakukan melalui pemanfaatan media digital untuk menarik
minat pelanggan. Sales crew menggunakan platform seperti WhatsApp dan
Instagram untuk menyebarkan informasi promosi, berbagi konten produk, serta
menjaga komunikasi dengan pelanggan di luar jam operasional toko. Upaya ini
memperluas jangkauan komunikasi dan menjadikan hubungan antara toko dan
pelanggan lebih dinamis. Pemanfaatan media digital mendukung pandangan
Kotler dan Keller (2016) bahwa strategi pull dapat meningkatkan daya tarik
merek melalui keterlibatan pelanggan secara tidak langsung. Dalam konteks ini,
peran sales crew bukan hanya sebagai pelayan toko, tetapi juga sebagai
penghubung digital yang menjaga hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

3. Strategi Pass

Selain interaksi langsung dan digital, sales crew juga menerapkan strategi
pass melalui kerja sama dengan pihak eksternal seperti komunitas penghuni
apartemen Springlake dan pengelola gedung. Bentuk kerja sama ini mencakup
kegiatan promosi bersama, dukungan acara warga, dan distribusi informasi
produk melalui grup komunitas. Kolaborasi ini memungkinkan Indomaret
untuk memperluas jejaring komunikasi sekaligus memperkuat citra positif di
lingkungan tempat mereka beroperasi. Strategi pass ini menunjukkan bahwa
komunikasi lintas pihak menjadi elemen penting dalam mempertahankan
loyalitas pelanggan, terutama di area hunian vertikal yang memiliki ikatan sosial
kuat.

Jenis . Bentuk Implementasi di Tujuan Komunikasi Hasil yang Dicapai
Strategi Lapangan
Menyapa pelanggan
dengan ramah, Membangun kedekatan|  Pelanggan merasa
Push Menawarkan PrOd.Uk dan emosional dan diperhatikan dan
Strategy |pPromo la}ngsung di toko, meningkatkan interaksi lebih mudah
Memberikan langsung. mengambil
rekomendasi produk keputusan
berdasarkan kebutuhan pembelian.

pelanggan.
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Mengirim promosi melalui
WhatsApp dan Instagram,
Pull Membagikan konten Meningkatkan Jangkauan promosi
Strategy |produk digital, ketertarikan meluas dan
Menjalin komunikasi pelanggan melalui | engagement pelanggan
dengan pelanggan di luar media digital. meningkat.
jam operasional.
Bekerja sama dengan
komunitas penghuni .
Pass aparter};en% Memperkuat citra positif Loyahfas ielagggan
Strategy Menjadi sponsor kegiatan dan kehadiran merek di h ;n enng at, T n
o . ubungan sosial toko
warga, Berkoordinasi komunitas lokal. terjaga.
dengan pengelola gedung.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan
sales crew dalam menarik perhatian pelanggan bergantung pada kemampuan
mereka mengintegrasikan komunikasi langsung, digital, dan kolaboratif.
Ketiga strategi tersebut saling melengkapi: push menciptakan kedekatan
personal, pull memperluas jangkauan digital, dan pass membangun sinergi
komunitas. Kombinasi ini menunjukkan bentuk komunikasi adaptif yang
efektif untuk menghadapi perubahan perilaku konsumen di era digital.

Temuan ini juga mengonfirmasi bahwa strategi komunikasi yang humanis
dan fleksibel menjadi kunci dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di
ritel modern, sejalan dengan pandangan teori komunikasi pemasaran yang
menempatkan interaksi pelanggan sebagai inti dari keberhasilan bisnis.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi komunikasi yang diterapkan
oleh sales crew Indomaret Apartemen Springlake Bekasi merupakan bentuk
adaptasi yang efektif terhadap dinamika komunikasi di era digital. Dalam
praktiknya, sales crew mampu mengombinasikan strategi komunikasi langsung
dan digital dengan pendekatan yang fleksibel, ramah, serta berorientasi pada
kebutuhan pelanggan.

Pertama, penerapan strategi push, pull, dan pass berjalan secara sinergis
dan saling melengkapi. Strategi push diwujudkan melalui interaksi tatap muka
yang persuasif di toko, strategi pull dijalankan lewat pemanfaatan media digital
seperti WhatsApp dan Instagram untuk menarik minat pelanggan, sedangkan
strategi pass digunakan untuk menyediakan informasi promosi secara pasif
namun mudah diakses. Sinergi ketiganya menciptakan sistem komunikasi yang
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responsif terhadap perilaku konsumen modern yang menginginkan kemudahan,
kecepatan, sekaligus sentuhan personal.

Kedua, komunikasi interpersonal terbukti menjadi elemen kunci dalam
membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Sikap ramah, kemampuan
mendengarkan, serta empati yang ditunjukkan sales crew berperan penting
dalam menciptakan hubungan emosional yang positif. Hal ini memperlihatkan
bahwa meskipun era digital telah menghadirkan berbagai platform komunikasi,
aspek humanis tetap menjadi kekuatan utama dalam strategi pemasaran ritel.

Ketiga, pemanfaatan komunikasi digital memberikan peluang baru dalam
memperluas jangkauan pesan dan menjaga keterhubungan dengan pelanggan di
luar jam operasional toko. Namun demikian, proses adaptasi terhadap teknologi
masih menjadi tantangan bagi sebagian sales crew, terutama dalam hal
kemampuan membuat konten promosi dan mengelola komunikasi digital secara
profesional. Oleh karena itu, peningkatan kompetensi digital menjadi kebutuhan
mendesak untuk mendukung efektivitas strategi komunikasi di masa depan.

Keempat, hasil penelitian ini menegaskan bahwa keberhasilan

komunikasi di sektor ritel modern tidak semata diukur dari volume penjualan,
melainkan dari kualitas hubungan yang terbangun antara toko dan pelanggan.
Strategi komunikasi yang menggabungkan teknologi digital dan pendekatan
interpersonal terbukti mampu meningkatkan pengalaman pelanggan (customer
experience) dan memperkuat loyalitas jangka panjang.
Secara konseptual, penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya kajian
strategi komunikasi pemasaran dengan menempatkan sales crew sebagai aktor
strategis yang berperan tidak hanya sebagai pelaksana penjualan, tetapi juga
sebagai penghubung antara perusahaan dan pelanggan. Secara praktis, hasil
penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pelaku bisnis ritel untuk
mengembangkan pola komunikasi yang lebih adaptif, personal, dan berbasis
teknologi dalam menghadapi tantangan era digital.

SARAN

Penelitian selanjutnya dapat memperluas objek kajian ke berbagai cabang
Indomaret atau jaringan ritel lain untuk memperoleh hasil yang lebih
komprehensif. Selain itu, perlu dilakukan penelitian kuantitatif untuk mengukur
sejauh mana efektivitas strategi push, pull, dan pass terhadap loyalitas
pelanggan. Dari sisi praktis, manajemen Indomaret disarankan untuk
meningkatkan pelatihan komunikasi digital bagi sales crew serta
mengembangkan sistem evaluasi berbasis interaksi pelanggan agar strategi
komunikasi dapat berjalan lebih optimal di masa mendatang.
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