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ABSTRACT

This study aims to understand the role of interpersonal communication in
establishing a cooperative relationship between Darussalam Transport
(Dasstro) and tour agents in Banyuwangi. The main focus is to explore how
effective personal interactions can strengthen cooperation, build trust, and
overcome challenges in the transportation and tourism sectors. This study
uses a descriptive qualitative approach to analyze effective communication
between Darussalam Transport (Dasstro) and tour agents in Banyuwangi.
Data were obtained through structured, semi-structured interviews, and
observations, as well as triangulation of sources, time, and methods to ensure
data validity. Data analysis was carried out in three stages: data reduction,
data display, and drawing conclusions. The location of the study was in
Banyuwangi with a duration from December 2024 to February 2025. The
conclusion of this study shows that interpersonal communication has a very
important role in creating a harmonious cooperative relationship between
Darussalam Transport (Dasstro) and tour agents in Banyuwangi. Effective
communication can increase trust between parties and strengthen the
company's reputation. Open and respectful interactions have been shown to
support the creation of productive relationships, which not only facilitate
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operations but also strengthen long-term mutually beneficial relationships in
the transportation and tourism sectors.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk memahami peran komunikasi interpersonal
dalam menjalin hubungan kerja sama antara Darussalam Transport (Dasstro)
dengan Agen-Agen tour wisata di Banyuwangi. Fokus utama adalah
menggali bagaimana interaksi pribadi yang efektif dapat memperkuat kerja
sama, membangun Kkepercayaan, serta mengatasi tantangan dalam sektor
transportasi dan pariwisata. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif ~deskriptif untuk menganalisis komunikasi efektif antara
Darussalam Transport (Dasstro) dan agen tour wisata di Banyuwangi. Data
diperoleh melalui wawancara terstruktur, semi-terstruktur, dan observasi,
serta triangulasi sumber, waktu, dan metode untuk memastikan keabsahan
data. Analisis data dilakukan dalam tiga tahap: reduksi data, display data,
dan penarikan kesimpulan. Lokasi penelitian berada di Banyuwangi dengan
durasi dari Desember 2024 hingga Februari 2025. Kesimpulan penelitian ini
menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki peran yang sangat
penting dalam menciptakan hubungan kerja sama yang harmonis antara
Darussalam Transport (Dasstro) dan Agen-Agen tour wisata di Banyuwangi.
Komunikasi yang efektif dapat meningkatkan kepercayaan antar pihak dan
memperkuat reputasi perusahaan. Interaksi yang terbuka dan saling
menghargai terbukti mendukung terciptanya hubungan yang produktif, yang
tidak hanya memperlancar operasional tetapi juga memperkuat hubungan
yang saling menguntungkan dalam jangka panjang di sektor transportasi dan
pariwisata.
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Pendahuluan

Komunikasi interpersonal memegang peranan penting
dalam membangun hubungan kerja sama yang efektif antara pihak-
pihak yang terlibat dalam suatu bisnis (Sitorus, 2020). Dalam
konteks bisnis transportasi, terutama yang berkaitan dengan jasa
wisata, komunikasi yang baik antara Darussalam Transport
(Dasstro) dan Agen-Agen tour wisata sangat diperlukan untuk
mencapai tujuan bersama, yakni keuntungan yang saling
menguntungkan. Bisnis pada dasarnya adalah usaha yang dilakukan
oleh sekelompok orang yang terorganisasi dengan tujuan utama
untuk memperoleh laba melalui produksi dan penjualan barang atau
jasa yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen (Al Butary et al.,
2021). Mahmud Machfoedz menjelaskan bahwa bisnis adalah usaha
perdagangan yang melibatkan proses jual beli barang atau jasa yang
diorganisir oleh kelompok orang dengan tujuan memperoleh
keuntungan.(Enji & Beni, 2023)

Dalam menjalankan sebuah bisnis, terutama dalam industri
jasa transportasi seperti yang dilakukan oleh Dasstro, komunikasi
yang efektif menjadi kunci utama dalam membangun hubungan
yang harmonis dan saling mendukung antara pihak-pihak yang
terlibat (Agusalim, 2024). Menurut Vendra salah satu owner Agen
wisata Open tripku. realita yang terjadi di lapangan Ketika suatu
Agen atau Perusahaan jasa transportasi tidak memiliki relasi dan
kerja sama yang baik maka bisnis tersebut tidak akan berjalan
bahkan mengalami kebangkrutan. Hal ini dialami oleh Vendra
sebagai owner Agen wisata open tripku. Bisnis yang ia jalani tidak
berjalan mulus karena kurangnya relasi kerja sama dan komunikasi
yang baik dengan pihak pihak pengusaha transportasi. Ditambah
lagi usaha yang di rintis vendra tergolong pendatang baru di
kalangan Agen tour wisata dan pengusaha jasa transportasi wisata
di Banyuwangi.

Agen tour wisata. adalah terjemahan dari suatu istilah dalam
bahasa Inggris yaitu travel agency yang berarti suatu perusahaan keagenan
yang kegiatannya menitik beratkan pada bisnis perjalanan. Ada beberapa



istilah yang dipakai dan dikenal dalam dunia pariwisata terhadap isti-lah
agen perjalanan ini antara lain Travel Services,Travel Bureau, Tour
Operator, Tourist Bureau, atau tour and travel services. Semua istilah
tersebut bermuara pada satu pengertian yaitu perusahaan yang me-
lakukan kegiatan memberikan informasi dan pelayanan bagi orang yang
akan melakukan perjalanan pada umumnya dan perjalanan wisata
khususnya.(Lahilote, 2010)

Dalam konteks komunikasi interpersonal yang efektif dalam
bisnis, baik dalam industri jasa transportasi maupun sektor lainnya,
Islam memberikan pedoman yang sangat jelas. Islam menekankan
pentingnya hubungan yang baik antara sesama, termasuk dalam
konteks kerja sama bisnis. Dalam Al-Qur'an, Allah SWT berfirman:
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“Dan tolong-menolonglah kamu dalam kebaikan dan takwa,
dan janganlah tolong-menolong dalam dosa dan permusuhan...”
(QS. Al-Ma’idah: 2).

Ayat ini mengajarkan bahwa dalam setiap hubungan kerja
sama, termasuk dalam konteks bisnis transportasi seperti yang
dijalankan oleh Dasstro dan agen-agen tour, penting untuk saling
membantu dalam kebaikan dan tidak untuk tujuan yang merugikan
pihak lain. Dalam hal ini, komunikasi yang efektif dan kerjasama
yang saling menguntungkan adalah wujud dari tolong-menolong
dalam kebaikan, di mana Dasstro dan Agen-Agen tour bekerja sama
untuk memberikan layanan terbaik kepada pelanggan.

Selain itu, Rasulullah SAW juga memberikan petunjuk
mengenai pentingnya komunikasi yang baik dan jujur dalam
transaksi. Dalam sebuah hadits yang diriwayatkan oleh Imam al-
Bukhari, Rasulullah SAW bersabda:

LIS {5 agnds b Lagd &8 Uiy i (48 6380 e ol e
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“Penjual dan pembeli berhak untuk saling memilih (untuk
tidak melanjutkan transaksi) selama mereka belum berpisah, dan
jika mereka jujur dan menyebutkan keadaannya, maka keberkahan
akan tercurah dalam jual beli mereka.” (HR. Bukhari).

Hadits ini menekankan bahwa kejujuran dan komunikasi
yang terbuka dalam setiap transaksi bisnis sangat penting. Dalam
hubungan kerja sama antara Dasstro dan Agen-Agen tour, penting
bagi keduanya untuk saling terbuka, jujur, dan menyampaikan
harapan serta kebutuhan masing-masing agar tercipta hubungan
yang harmonis dan menguntungkan bersama. Komunikasi yang
transparan dan jujur akan memastikan bahwa kedua belah pihak
dapat bekerja sama dengan baik, memahami kebutuhan dan tujuan
masing-masing, serta menghindari kesalahpahaman yang dapat
merugikan pihak manapun.

Dalam konteks bisnis yang berlandaskan pada kejujuran dan
kerjasama yang baik, Rasulullah SAW juga mengingatkan tentang
pentingnya saling menghargai dan tidak menipu dalam berbisnis.
Dalam hadits lain yang diriwayatkan oleh Imam Muslim,
Rasulullah SAW bersabda:

DA e graally el s e Gl W2 (i

“Siapa yang menipu kami, maka dia bukan bagian dari kami.” (HR.
Muslim).

Hal ini mengingatkan kita bahwa dalam berbisnis, penipuan
atau ketidakjujuran dapat merusak hubungan yang telah dibangun.
Oleh karena itu, menjaga komunikasi yang terbuka, jujur, dan saling
menghormati sangatlah penting dalam memastikan hubungan bisnis
yang langgeng dan menguntungkan bagi semua pihak yang terlibat.
PT. Putra Darussalam Blokagung, yang dikenal dengan nama
Dasstro (Darussalam transport) adalah unit usaha transportasi yang
dimiliki oleh PP Darussalam Blokagung Banyuwangi. Sejak
didirikan pada tahun 2013, Dasstro telah berkembang pesat dari
hanya memiliki 1 unit armada elf long, hingga menjadi perusahaan



transportasi yang kini memiliki berbagai jenis armada, bigbus,
medium bus, hiace premio dan elf long

Dasstro telah resmi memperoleh izin operasional dari Dinas
Perhubungan dalam naungan PT. Putra Darussalam Blokagung.
Sebagai bagian dari PP Darussalam Blokagung Banyuwangi,
Dasstro tidak hanya menjalankan usaha transportasi, tetapi juga
menjadi media promosi yang mendukung kegiatan dan program-
program pondok pesantren Darussalam blokagung. Layanan yang
ditawarkan oleh Dasstro sangat beragam, mulai dari perjalanan
wisata, travel reguler, ziarah wali, hingga penyewaan kendaraan
untuk berbagai keperluan. Untuk dapat menjalankan usahanya
dengan baik, Dasstro tidak dapat bekerja sendirian, melainkan
memerlukan kerjasama dengan Agen-Agen tour dan travel yang ada
di Banyuwangi. Para agen ini memiliki peran penting sebagai
penghubung antara Dasstro dan para pelanggan yang membutuhkan
jasa transportasi wisata. Dalam hal ini, komunikasi interpersonal
yang efektif memungkinkan terciptanya pemahaman yang jelas
mengenai kebutuhan dan harapan masing-masing pihak, yang pada
akhirnya akan memperkuat hubungan bisnis dan meningkatkan
produktivitas serta kepuasan pelanggan(Lisbet et al., 2024).

Urgensi penelitian ini terletak pada pentingnya pemahaman
tentang bagaimana komunikasi interpersonal berperan dan dapat
mempengaruhi hubungan kerja sama antara Dasstro dan Agen-
Agen tour wisata di Banyuwangi. komunikasi tidak hanya sekedar
pertukaran informasi, tetapi juga sebagai sarana untuk membangun
kepercayaan, memahami kebutuhan bersama, serta menciptakan
kesepahaman antara individu-individu yang terlibat dalam bisnis.
Dalam Ilmu komunikasi bisnis ditekankan bahwa komunikasi yang
efektif dapat meningkatkan koordinasi, meminimalisir konflik, dan
mempercepat tercapainya tujuan bersama (Rahma et al., 2024).
Berdasarkan pengalaman yang diungkapkan oleh Vendra, owner
Agen Wisata Open Tripku, kurangnya komunikasi dan relasi yang
baik dengan penyedia jasa transportasi dapat berakibat fatal pada
kelangsungan usaha. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan yang
kuat dan saling mendukung melalui komunikasi interpersonal



sangat penting dalam industri jasa transportasi, khususnya dalam
menjalin kemitraan yang produktif. Oleh karena itu, penelitian ini
sangat relevan untuk mengkaji bagaimana komunikasi interpersonal
yang baik dapat memperkuat kerja sama dan berkontribusi pada
keberhasilan bisnis industri wisata di Banyuwangi.

Dalam konteks ini, penelitian terdahulu oleh Mustofa et al.,
(2021) pada tahun 2021 dengan judul "Kontribusi Komunikasi
Interpersonal Dalam Perspektif Islam Di Lingkungan Organisasi
UIN Raden Intan Lampung” memberikan gambaran bagaimana
komunikasi interpersonal yang dijalankan dengan prinsip-prinsip
Islam, seperti saling menghargai dan berempati, dapat memperkuat
hubungan dalam organisasi. Prinsip-prinsip tersebut dapat
diterapkan dalam hubungan bisnis, termasuk dalam hubungan
antara Dasstro dan Agen wisata. Komunikasi yang didasarkan pada
rasa saling menghormati dan kepercayaan akan lebih memudahkan
terciptanya hubungan yang lebih harmonis dan produktif.

Selain itu, penelitian oleh Bawuna, (2023) yang berjudul
"Strategi Komunikasi Interpersonal Sales Person Dalam Melakukan
Penjualan Mobil di PT Nasmoco Bahtera Motor" mengkaji
bagaimana strategi komunikasi interpersonal dapat digunakan oleh
tenaga penjual untuk membangun hubungan dengan pelanggan dan
mempengaruhi  keputusan pembelian. Meskipun konteksnya
berbeda, konsep komunikasi interpersonal yang baik, terbuka, dan
empatik juga sangat relevan untuk membangun hubungan kerja
sama yang sukses antara Dasstro dan Agen-Agen tour wisata.

Fokus utama dari penelitian ini adalah untuk
mengeksplorasi  bagaimana komunikasi interpersonal dapat
membentuk dan memperkuat hubungan kerja sama yang saling
menguntungkan antara Darussalam Transport (Dasstro) dan Agen-
Agen tour wisata di Banyuwangi. Komunikasi interpersonal dalam
konteks ini sangat penting, mengingat bahwa bisnis transportasi dan
pariwisata saling terkait erat dan membutuhkan koordinasi yang
baik antara penyedia layanan dan agen untuk memastikan
kelancaran operasional dan kepuasan pelanggan. Hubungan yang
terjalin dengan baik akan memungkinkan kedua belah pihak untuk
mencapai tujuan bersama, seperti peningkatan volume penumpang
dan pelanggan.



Keterbaruan dari penelitian ini terletak pada upaya untuk
menggali pemahaman yang lebih mendalam tentang peran
komunikasi interpersonal dalam membangun hubungan kerja sama
yang efektif antara Darussalam Transport (Dasstro) dan Agen-
Agen tour wisata di Banyuwangi. Penelitian ini tidak hanya fokus
pada aspek komunikasi dalam konteks yang lebih luas, tetapi juga
menyelidiki ~ bagaimana  komunikasi  interpersonal  dapat
memperkuat hubungan dan koordinasi antar pihak yang terlibat
dalam industri pariwisata. Dengan memfokuskan pada komunikasi
yang terjalin antara Dasstro dan Agen tour, penelitian ini berusaha
untuk mengidentifikasi cara-cara efektif yang dapat memperkuat
kerja sama dan meningkatkan kinerja bersama. Selain itu, penelitian
ini juga mencoba untuk menggali tantangan-tantangan yang
dihadapi oleh kedua belah pihak dalam membangun hubungan yang
saling menguntungkan. Dengan demikian, penelitian ini
memberikan kontribusi penting dalam memahami dinamika
komunikasi dalam konteks hubungan bisnis, khususnya dalam
sektor pariwisata, serta memberikan wawasan tentang bagaimana
komunikasi interpersonal dapat dioptimalkan untuk menciptakan
hubungan yang lebih harmonis dan produktif.

Penelitian ini bertujuan untuk memahami peran komunikasi
interpersonal dalam membangun hubungan kerja sama antara
Darussalam Transport (Dasstro) dan Agen-Agen tour wisata di
Banyuwangi. Fokus utama dari penelitian ini adalah menggali
bagaimana interaksi pribadi yang efektif dapat memperkuat
hubungan kerja sama yang terjalin, meningkatkan kepercayaan di
antara kedua belah pihak, serta membantu mengatasi berbagai
tantangan yang muncul dalam sektor transportasi dan pariwisata.
Melalui pemahaman mendalam tentang dinamika komunikasi antar
pihak, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan
tentang bagaimana komunikasi yang baik dapat mendukung
terciptanya hubungan yang saling menguntungkan dan
berkelanjutan di sektor Pariwisata.



Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif
untuk menggambarkan fenomena komunikasi interpersonal antara
Darussalam Transport (Dasstro) dan Agen tour wisata di
Banyuwangi. Lokasi penelitian dilakukan di Banyuwangi, tepatnya
pada unit usaha jasa transportasi Dasstro, dengan durasi penelitian
dari Desember 2024 hingga Februari 2025. Peneliti terlibat
langsung di lapangan, melakukan wawancara dengan informan
utama, yaitu Kepala Operasional Dasstro, Bapak Fadil, serta
anggota Dasstro yang berinteraksi dengan Agen-Agen wisata.
Sumber data penelitian terdiri dari data primer dan sekunder, di
mana data primer diperoleh melalui wawancara dan observasi,
sementara data sekunder berasal dari jurnal, buku, dan dokumen
terkait (Mulyana et al., 2024).

Prosedur pengumpulan data menggunakan dua metode
utama, yaitu wawancara dan observasi. Wawancara dilakukan
dengan tipe terstruktur, semi-terstruktur, dan tidak terstruktur untuk
memperoleh informasi mendalam. Observasi dilakukan dengan
memantau karakteristik individu, interaksi, dan lingkungan fisik
yang relevan. Untuk memastikan keabsahan data, penelitian ini
menggunakan teknik triangulasi yang meliputi triangulasi sumber,
waktu, dan metode. Triangulasi sumber membandingkan data yang
diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumen, sementara
triangulasi waktu dilakukan dengan pengamatan di waktu yang
berbeda untuk melihat perubahan perilaku. Triangulasi metode
menggunakan berbagai teknik untuk memvalidasi temuan
(Kusumastuti & Khoiron, 2019).

Analisis data dilakukan dalam tiga tahap: reduksi data,
display data, dan penarikan kesimpulan. Reduksi data dilakukan
dengan memilih data yang relevan dengan tujuan penelitian.
Display data digunakan untuk menyajikan informasi yang telah
dikelompokkan dan dikategorikan. Pada tahap akhir, penarikan
kesimpulan dilakukan untuk mengidentifikasi hubungan antar data
dan memverifikasi kesesuaian dengan konsep dasar penelitian,
memastikan validitas temuan (Abdussamad & Sik, 2021).



Hasil dan Pembahasan

Efektivitas Komunikasi dalam Menjalin Kerja Sama

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa komunikasi yang
terbuka dan transparan memiliki peran yang sangat penting dalam
menjalin kerja sama yang efektif antara Dasstro dan Agen-Agen
tour wisata di Banyuwangi. Proses komunikasi yang jelas dan tidak
ambigu terkait dengan harga, jadwal, dan layanan yang diberikan
mampu mengurangi potensi kesalahpahaman dan menciptakan
hubungan yang lebih harmonis antara kedua belah pihak. Hal ini
menunjukkan bahwa penting bagi setiap pihak untuk
menyampaikan informasi secara langsung dan terbuka untuk
menghindari potensi konflik yang dapat merusak hubungan kerja
sama. Komunikasi yang efektif berperan untuk terciptanya
kesepahaman yang lebih baik, dan pada gilirannya meningkatkan
tingkat kepuasan masing-masing pihak.

Untuk menggali lebih dalam, peneliti melakukan
wawancara dengan Fadil, Kepala Operasional Dasstro, yang
menjelaskan bagaimana komunikasi yang terbuka menjadi hal yang
paling utama dalam membangun hubungan kerja sama yang sukses.
Fadil menyatakan,

"Kami selalu berusaha untuk memastikan bahwa
setiap agen wisata yang bekerja sama dengan kami
mendapatkan informasi yang jelas dan tidak ada
kebingungan. Hal ini penting agar mereka bisa
memberikan pelayanan yang tepat kepada para
pelanggan. Jika ada kesalahpahaman, itu bisa
berakibat fatal bagi reputasi kami."”

Hasil wawancara dengan Fadil ini menggarisbawahi
pentingnya komunikasi yang efektif dalam menjaga kelancaran
hubungan kerja sama antara penyedia layanan dan agen-agen
wisata. Kejelasan informasi mengenai harga dan jadwal menjadi
salah satu faktor utama yang membantu kedua pihak menghindari
kesalahpahaman yang dapat merusak hubungan bisnis yang telah
terjalin. Komunikasi yang terbuka ini juga memberikan rasa
kepercayaan yang lebih besar antara Dasstro dan Agen-Agen
wisata, yang pada akhirnya akan meningkatkan kualitas hubungan
kerja sama secara keseluruhan.



Temuan mengenai pentingnya komunikasi yang terbuka dan
transparan antara Dasstro dan Agen-Agen wisata menunjukkan
bahwa komunikasi yang jelas dapat mengurangi kesalahpahaman
dan memperkuat hubungan kerja sama. komunikasi efektif
memungkinkan kedua belah pihak untuk memahami kebutuhan dan
harapan masing-masing, serta memastikan bahwa semua informasi
terkait harga, jadwal, dan layanan yang diberikan diterima dengan
jelas (Syifa’urrahmah & Surkadani, 2024). Hal ini mengarah pada
hubungan yang lebih harmonis dan memperkuat rasa saling
percaya, yang sangat penting dalam dunia bisnis yang penuh dengan
ketidakpastian (Lisbet et al., 2024).

Dalam perspektif teori komunikasi, temuan ini sejalan
dengan konsep komunikasi interpersonal yang dikemukakan
Ariyanto, (2020) yang menyatakan bahwa komunikasi yang efektif
memerlukan pengiriman pesan yang jelas, bebas dari gangguan, dan
diterima dengan tepat oleh penerima pesan. Kejelasan dalam
penyampaian informasi, sebagaimana yang disampaikan oleh Fadil,
mengurangi potensi noise atau gangguan dalam proses komunikasi,
yang sering kali menyebabkan kesalahpahaman. Selain itu, teori
komunikasi transparansi juga mendukung temuan ini, yang
menekankan bahwa transparansi dalam berbagi informasi antara
pihak-pihak yang terlibat dalam hubungan bisnis membantu
membangun rasa saling percaya dan meningkatkan kualitas
hubungan (Anwar et al., 2024). Dalam hal ini, komunikasi yang
terbuka tidak hanya berfungsi sebagai sarana untuk menyampaikan
informasi, tetapi juga sebagai alat untuk membangun kepercayaan
dan mengurangi ketegangan yang dapat timbul akibat
ketidakjelasan atau ketidakpastian informasi. Dengan demikian,
komunikasi yang efektif dan transparan berperan sebagai kunci
dalam menciptakan hubungan kerja sama yang lebih stabil dan
berkelanjutan antara Dasstro dan Agen-Agen wisata (Amanda et
al., 2024) .



Peran Komunikasi Non-Verbal dalam Meningkatkan
Kepercayaan

Temuan kedua dalam penelitian ini menyoroti pentingnya
komunikasi non-verbal dalam membangun dan memperkuat
kepercayaan antara Dasstro dan Agen-Agen tour wisata di
Banyuwangi. Komunikasi non-verbal, yang mencakup ekspresi
wajah, kontak mata, dan bahasa tubuh, memainkan peran yang
signifikan dalam memperkuat hubungan emosional antara kedua
pihak. Hal ini memberikan dampak langsung pada keputusan agen
wisata untuk terus mempercayakan layanan transportasi kepada
Dasstro dalam jangka panjang. Kepercayaan ini tercipta melalui
interaksi yang tidak hanya mengandalkan kata-kata, tetapi juga pada
bahasa tubuh yang mengkomunikasikan niat, ketulusan, dan
komitmen untuk bekerja sama. Kepercayaan ini merupakan dasar
yang kokoh dalam membangun hubungan yang berkelanjutan dan
saling menguntungkan.

Bukti dari temuan ini diperoleh melalui wawancara dengan
salah satu agen tour wisata yang bekerja sama dengan Dasstro, yaitu
Gufron, yang menjelaskan tentang bagaimana aspek non-verbal
mempengaruhi keputusan mereka dalam memilih Dasstro sebagai
penyedia layanan transportasi. Gufron menjelaskan,

"Ketika kami bertemu langsung dengan tim Dasstro,
mereka selalu menunjukkan sikap terbuka atau
selalau bersedia untuk menyampaikan informasi
secara terbuka yang berkaitan dengan dasstro dengan
Bahasa yang sopan dan mudah di terima. Ekspresi
wajah yang ramah dan kontak mata yang penuh
percaya diri membuat kami merasa nyaman dan yakin
bahwa mereka serius dalam menjalin kerja sama.
Hal-hal kecil seperti ini sangat mempengaruhi
kepercayaan kami kepada mereka."

Hasil wawancara dengan Gufron, salah satu agen tour wisata
yang bekerja sama dengan Dasstro, memberikan bukti konkret
mengenai pentingnya komunikasi non-verbal dalam membangun
kepercayaan. Sikap terbuka, ekspresi wajah yang ramah, dan kontak
mata yang penuh percaya diri merupakan elemen-elemen



komunikasi non-verbal yang memiliki dampak besar dalam
menciptakan hubungan yang saling menghargai dan memperkuat
kepercayaan.

Sikap terbuka dalam konteks komunikasi interpersonal
merujuk pada cara seseorang menyampaikan dirinya dengan cara
yang tidak tertutup atau defensif, serta menunjukkan kesediaan
untuk berbagi informasi secara jujur dan transparan. Sikap ini
menciptakan rasa saling pengertian dan memungkinkan kedua
pihak untuk merasa lebih nyaman dalam berkomunikasi, karena
tidak ada kesan sembunyi-sembunyi atau ketidakjujuran.

Ekspresi wajah yang ramah adalah salah satu bentuk
komunikasi non-verbal yang memiliki peran penting dalam
menyampaikan emosi positif tanpa menggunakan kata-kata.
Ekspresi wajah yang ramah mencerminkan rasa kehangatan,
penerimaan, dan niat baik. Dalam konteks kerja sama, ekspresi
wajah yang ramah membangun rasa kenyamanan dan kepercayaan,
karena pihak yang diajak berkomunikasi merasa dihargai dan
diterima.

Kontak mata adalah bentuk komunikasi non-verbal yang
sangat penting dalam menunjukkan rasa percaya diri, keterbukaan,
dan perhatian. Kontak mata yang tepat memberikan sinyal bahwa
seseorang tidak menghindari atau menyembunyikan sesuatu, serta
mencerminkan  keseriusan dalam  berkomunikasi. Dalam
wawancara ini, kontak mata yang penuh percaya diri dari tim
Dasstro memberi kesan bahwa mereka serius dalam menjalin kerja
sama dan berkomitmen untuk memberikan layanan terbaik.

Secara konseptual, ketiga elemen ini berfungsi untuk
memperkuat ikatan emosional dan meningkatkan tingkat
kepercayaan antara pihak yang berkomunikasi. Kepercayaan, dalam
konteks ini, tidak hanya dibangun melalui kata-kata, tetapi juga
melalui tanda-tanda non-verbal yang secara tidak langsung
mengkomunikasikan niat, ketulusan, dan komitmen untuk bekerja
sama. Kepercayaan yang terjalin melalui komunikasi non-verbal ini
menjadi dasar yang kokoh untuk hubungan yang lebih produktif dan
berkelanjutan dalam kerja sama antara Dasstro dan Agen-Agen tour
wisata.



Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi non-verbal,
seperti ekspresi wajah, kontak mata, dan bahasa tubuh, memainkan
peranan penting dalam membangun dan memperkuat kepercayaan
antara Dasstro dan Agen-Agen wisata (Prasetyo, 2024). Hal ini
menggarisbawahi bahwa hubungan yang terjalin tidak hanya
bergantung pada kata-kata yang diucapkan, tetapi juga pada sinyal-
sinyal non-verbal yang dikirimkan melalui interaksi fisik dan
emosional. Kepercayaan yang muncul akibat komunikasi non-
verbal ini memberikan dasar yang kokoh untuk keberlanjutan
hubungan kerja sama (Suyani et al., 2019), karena agen-agen wisata
merasa lebih nyaman dan yakin dengan komitmen yang ditunjukkan
oleh Dasstro.

Interpretasi dari temuan ini sejalan dengan teori komunikasi
interpersonal, khususnya teori "Linguistic Intergroup Bias" yang
dikemukakan oleh Krauss & Morsella, (2016). Teori ini
menekankan bahwa komunikasi non-verbal berfungsi sebagai
indikator emosi, niat, dan hubungan yang lebih mendalam antara
individu, dan bahwa pesan non-verbal sering kali lebih mendalam
dan lebih kuat daripada kata-kata yang diucapkan (Dwi Laksono et
al., 2024). Ekspresi wajah yang ramah dan kontak mata yang penuh
percaya diri, sebagaimana yang dijelaskan oleh Gufron,
menciptakan rasa nyaman yang dapat memicu persepsi positif
terhadap keinginan dan komitmen dalam kerja sama. Dengan kata
lain, bahasa tubuh yang positif dapat memperkuat atau bahkan
mengubah cara agen wisata memandang Dasstro, mengarah pada
peningkatan kepercayaan dan hubungan yang lebih harmonis.

Lebih lanjut, teori "Social Exchange Theory" oleh Harold
Kelly dalam buku Nurdin, (2020) juga relevan dengan temuan ini,
yang mengemukakan bahwa hubungan yang didasari oleh
kepercayaan dan komunikasi yang positif akan meningkatkan
kepuasan dan kelangsungan kerja sama (SANISTASYA, n.d.).
Dalam hal ini, komunikasi non-verbal berperan penting dalam
membangun hubungan yang saling menguntungkan dan langgeng
antara Dasstro dan Agen wisata, karena kepercayaan yang dibangun
memberi dampak positif terhadap keputusan-keputusan jangka
panjang.



Pengaruh Komunikasi dalam Kepuasan Pelanggan dan
Reputasi Perusahaan

Temuan ketiga dalam penelitian ini mengungkapkan betapa
pentingnya komunikasi yang efektif antara Dasstro dan agen-agen
wisata dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan serta reputasi
perusahaan. Komunikasi yang jelas, terbuka, dan responsif
dilakukan Dasstro untuk memberikan pelayanan yang sesuai
dengan harapan agen-agen wisata. Kepuasan Agen-Agen ini akan
tercermin dalam umpan balik positif yang mereka berikan, yang
pada akhirnya dapat memperluas jaringan pelanggan Dasstro.
Dalam dunia bisnis yang kompetitif, umpan balik positif dari agen
wisata menjadi salah satu alat promosi yang sangat berharga untuk
membangun citra perusahaan yang baik dan meningkatkan
kepercayaan pelanggan.

Bukti temuan ini dapat dilihat dari wawancara yang
dilakukan dengan Fadil, Kepala Operasional Dasstro. Fadil
menyampaikan,

"Kami selalu berusaha menjaga komunikasi yang
terbuka dengan agen-agen kami. Jika ada permintaan
khusus atau perubahan jadwal, kami langsung
menginformasikan dengan cepat. Hal ini tidak hanya
membuat agen merasa dihargai, tetapi juga
mempengaruhi mereka  untuk  memberikan
rekomendasi positif kepada klien mereka."

Dalam wawancara dengan Fadil, Kepala Operasional
Dasstro, menunjukkan betapa pentingnya komunikasi yang efektif
dalam mempengaruhi kepuasan agen-agen wisata serta reputasi
perusahaan. Pernyataan Fadil yang menyebutkan bahwa Dasstro
selalu berusaha menjaga komunikasi terbuka dengan Agen-Agen,
terutama dalam menyampaikan informasi terkait permintaan khusus
atau perubahan jadwal, menggarisbawahi pentingnya transparansi
dan responsivitas dalam hubungan bisnis. Komunikasi yang cepat
dan jelas tidak hanya membuat agen merasa dihargai, tetapi juga
memperkuat hubungan profesional dan meningkatkan kepuasan
mereka. Kepuasan yang tercermin melalui rekomendasi positif dari
agen akan memperluas jaringan pelanggan Dasstro. Dalam dunia
bisnis yang kompetitif, umpan balik positif ini menjadi alat promosi
yang sangat berharga untuk membangun citra perusahaan yang baik



dan meningkatkan kepercayaan pelanggan, yang pada akhirnya
berdampak pada keberhasilan jangka panjang perusahaan.

Pernyataan Fadil menunjukkan bagaimana komunikasi
yang efektif dengan agen-agen wisata dapat memperkuat hubungan
dan menghasilkan kepuasan yang berdampak langsung pada
reputasi Dasstro.

Hasil wawancara ini menegaskan bahwa komunikasi yang
jelas dan responsif berperan penting dalam meningkatkan kepuasan
agen wisata dan reputasi Dasstro di mata publik. Keberhasilan
dalam menjaga komunikasi yang efektif akan membangun
hubungan yang saling menguntungkan antara Dasstro dan agen-
agen wisata, yang pada akhirnya memberikan dampak positif bagi
citra perusahaan serta memperluas jaringan pelanggan yang
potensial.

Temuan ketiga dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
komunikasi yang efektif antara Dasstro dan agen-agen wisata tidak
hanya meningkatkan kepuasan agen, tetapi juga memperkuat
reputasi perusahaan dan memperluas jaringan pelanggan.
Komunikasi yang terbuka, responsif, dan jelas di lakukan
perusahaan untuk memenuhi harapan agen wisata, yang selanjutnya
menghasilkan umpan balik positif (Habibie, 2024). Umpan balik
positif ini sangat penting dalam membangun citra perusahaan yang
baik di mata pelanggan baru dan yang sudah ada (Handayani &
Adinegara, 2022). Selain itu, hubungan yang terjalin dengan baik
antara Dasstro dan agen wisata berkontribusi pada loyalitas yang
lebih tinggi, yang pada akhirnya akan meningkatkan kepuasan para
pelanggan.



Penutup

Interpretasi dari temuan ini sejalan dengan teori
“Relationship Marketing” yang dikemukakan oleh Haque-Fawzi et
al., (2022), yang menekankan pentingnya hubungan jangka panjang
antara perusahaan dan pelanggan (agen wisata) untuk menciptakan
nilai Bersama. Hal ini, menjadikan komunikasi yang efektif bukan
hanya hubungan bisnis jangka panjang Yyang saling
menguntungkan. Komunikasi yang responsif dan terbuka
menjadikan pemahaman yang lebih baik, yang pada akhirnya
mendorong kepuasan. Kepuasan ini mendorong agen wisata untuk
memberikan umpan balik positif kepada klien mereka, yang
memperbesar kemungkinan terjadinya promosi mulut ke mulut
yang sangat berharga bagi Dasstro

Kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa komunikasi
interpersonal memiliki peran yang sangat penting dan efektif dalam
membangun hubungan kerja sama yang harmonis antara
Darussalam Transport (Dasstro) dan Agen-Agen tour wisata di
Banyuwangi. Interaksi pribadi yang terbuka, jujur, dan saling
menghargai terbukti dapat meningkatkan kepercayaan antar pihak,
yang pada gilirannya memperkuat reputasi perusahaan.
Keberhasilan komunikasi ini tidak hanya meningkatkan kualitas
kerja sama, tetapi juga mempengaruhi kelancaran operasional serta
keberlanjutan hubungan yang saling menguntungkan. Dengan
demikian, komunikasi interpersonal yang efektif menjadi kunci
utama dalam menciptakan hubungan yang sukses dan berkelanjutan
di sektor transportasi dan pariwisata.
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