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ABSTRAK 
 

Penelitian ini dilatarbelakangi karena adanya kesadaran akan pentingnya 
sebuah komunikasi antara karyawan dan pelanggan. PT ace hardware indonesia 
adalah perusahaan yang sangat memperhatikan kualitas pelayanan karyawanya 
terhadap customer. Aktifitas menjual tidak hanya sekedar menjual barang saja akan 
tetapi bagaimana proses barang itu sampai ke tangan customer melalui sebuah 
interaksi. Cabang Grand Indonesia memiliki keunikan dimana 60 persen customernya 
adalah warga asing, sehingga diperlukan keterampilan khusus untuk berinteraksi 
dengan mereka. 

Penelitian terfokus pada pola komunikasi verbal dan non verbal yang 
dilakukan karyawan dalam berinteraksi dengan customer, yang dikemas dalam 
bentuk standar pelayanan berupa dasar pelayanan dan keahlian menjual,  dalam 
standar pelayanan tersebut terdapat unsur komunikasi verbal dan non verbal yang 
dijadikan pedoman dalam berinteraksi dengan customer. 

Hasil penelitian ini adalah tentang pola komunikasi verbal non verbal 
karyawan  agar pelanggan melakukan pembelian setelah Advisor melakukan standar 
pelayanan sampai dengan menutup penjualan.hasil interaksi ini lah yang kemudian 
menjadi hal yang sangat diperhatiakan dalam penelitian ini 
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ABSTRACT 

 This research is motivated because of the awareness of its importance of a 
communication between employees and customers. Activities sell not only sell goods 
but how the goods process to the customer through an interaction. The Grand 
Indonesia branch has a uniqueness where most of its customers are foreigners, so 
special skills needed to interact with them. 

 The research focused on verbal and non verbal communication pattern that 
employees do in interacting with customer, in service standard there is verbal and 
non verbal communication element which become guidance in interaction with 
customer. 

 The results of this study is how the pattern of verbal communication non-
verbal employees to make the customer make a purchase after the Advisor to perform 
service standards up to close sales.The interaction became a result in this research. 
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