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Abstract: Penelitian ini dilakukan dengan tujuan
untuk mengidentifikasi dan memahami strategi
komunikasi yang digunakan oleh karyawan
disabilitas saat memberikan pelayanan kepada
pelanggan di Cafe Difabis Sudirman sebagai
pemahaman tentang cara berkomunikasi dengan
individu disabilitas, mengembangkan strategi
komunikasi yang lebih efektif bagi karyawan
disabilitas, dan juga meningkatkan kesadaran
masyarakat tentang potensi dan kemampuan individu
disabilitas dalam bidang pelayanan sehingga
mengurangi stigma dan diskriminasi. Subjek yang
digunakan dalam penelitian ini adalah karyawan
disabilitas dari Café Difabis Sudirman. Pendekatan
kualitatif deskriptif digunakan untuk memilih dan
mengetahui berbagai fenomena seperti perilaku,
persepsi dan tindakan yang dilakukan oleh karyawan
dan pelanggan Cafe Difabis Sudirman. Penelitian ini
mendapatkan hasil bahwa strategi komunikasi yang
dilakukan karyawan cafe Difabis Sudirman meliputi
penggunaan papan menu, pelanggan yang berbicara
dengan pelan ataupun dengan mengetik melalui
handphone. Selain itu, terdapat pula penggunaan
aplikasi Hear Me yang dapat membantu dalam
proses komunikasi. Tantangan yang dihadapi oleh
karyawan Cafe Difabis Sudirman diantaranya
adalah ketika pelanggan yang menggunakan masker
dan berbicara dengan nada yang cepat. Tantangan
ini dapat diatasi dengan bantuan teman dengar yang
selalu ada di samping mereka. Ini membuktikan
bahwa keterbatasan komunikasi masih menjadi
masalah bagi karyawan disabilitas tuli dalam
melakukan pekerjaan.
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PENDAHULUAN
Setiap individu berkomunikasi untuk interaksi sosial dan memenuhi kebutuhan interaksi.

Komunikasi berarti meningkatkan kemampuan berbicara, menulis, dan membaca, berasal dari
bahasa Latin yang artinya kebersamaan, persatuan, atau hubungan. Menurut Deddy Mulyana
(2015), komunikasi merupakan proses berbagi makna, baik melalui tindakan verbal maupun
nonverbal yang dilakukan dua orang atau lebih (Mulyana, 2015). Melalui kegiatan komunikasi,
seseorang bisa memberikan maupun mendapatkan informasi, serta melakukan setiap
pekerjaannya dengan maksimal. Berkomunikasi sangat diperlukan bagi semua orang tanpa
terkecuali, termasuk bagi orang-orang yang memiliki keterbatasan serta kekurangan kemampuan
secara fisik. Menurut Prasetyo (2014), disabilitas adalah hilangnya kemampuan seseorang untuk
berpartisipasi dalam melakukan kegiatan sehari-hari di masyarakat, tidak hanya semata-mata
karena gangguan fisik atau psikis melainkan juga akibat adanya hambatan-hambatan sosial yang
turut berkontribusi (Prasetyo, 2014).

Komunikasi interpersonal adalah komunikasi antar individu secara langsung, yang
berpeluang untuk individu tersebut menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik secara
verbal maupun nonverbal (Mulyana, 2010). Komunikasi interpersonal merupakan elemen penting
dalam melakukan interaksi sehari-hari, terutama dalam konteks pelayanan pelanggan.
Kemampuan untuk berkomunikasi secara efektif dapat mempengaruhi persepsi pelanggan
terhadap kualitas layanan dan keseluruhan pengalaman mereka. Komunikasi interpersonal dapat
terjadi saat individu yang terlibat melakukan tindakan komunikasi yang berfokus pada verbal
maupun nonverbal dan ada hubungan timbal balik di dalamnya.

Komunikasi nonverbal merupakan jenis komunikasi di mana pesan disampaikan tanpa
menggunakan kata-kata. Nonverbal juga dapat diartikan sebagai perbuatan atau aktivitas
seseorang yang secara sengaja dikirimkan dan diartikan seperti tujuannya dan dapat menerima
umpan balik (feedback) dari penerimanya. Komunikasi nonverbal cenderung lebih jujur dalam
menyampaikan pesan karena bersifat spontan. Ini juga dapat diinterpretasikan sebagai tindakan
manusia yang disengaja, dimana pesan dikirim dan diterima dengan tujuan tertentu dan
berpotensi mendapatkan respon. Dengan kata lain, komunikasi nonverbal mencakup segala
bentuk komunikasi yang tidak menggunakan kata-kata, baik dalam percakapan langsung maupun
tulisan. Bentuk-bentuk komunikasi nonverbal dapat berupa gestur, warna, ekspresi wajah, dan
lain sebagainya.

Dalam penggunaannya, komunikasi nonverbal dapat digunakan oleh penyandang
tunarungu. Menurut Bunawan & Yumiati (2000) dalam Jurnal “The Use of Sign Language In
Deaf Indonesian Classrooms in Surakarta” (2023), menjelaskan beberapa cara yang dapat
dikembangkan, yaitu: 1) metode oral, yaitu mengajarkan anak tunarungu untuk mengucapkan
bahasanya secara jelas dan ringkas dengan lingkungan sekitarnya; 2) metode oral dalam istilah
pendidikan disebut membaca ujaran, yaitu membaca ujaran secara visual dengan mengamati
bentuk dan gerakan bibir lawan bicara ketika berkomunikasi; 3) metode manual, yaitu metode
mendidik anak tunarungu untuk berkomunikasi dengan menggunakan isyarat ejaan jari. Melalui
metode-metode tersebut, seseorang dapat berkomunikasi dengan sekitarnya tanpa harus berbicara
secara langsung (Isnaniah, 2023).

Pada tahun 2020, Survei Ekonomi Nasional (Susenas) mencatat ada sebanyak 28,05 juta
penyandang disabilitas. Jumlah ini setara dengan 10,38 persen penduduk Indonesia. Sementara
itu, data berdasarkan Badan Pusat Statistik pada tahun 2022 menyatakan bahwa ada sekitar
366.159 orang merupakan penyandang disabilitas dengan keterbatasan fisik, 85.212 orang
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merupakan disabilitas dengan keterbatasan sensorik, 46.222 orang merupakan disabilitas dengan
keterbatasan mental, dan sebanyak 143.111.237 orang dengan kesulitan untuk mengurus diri
sendiri. Banyaknya penyandang disabilitas di Indonesia, meningkatkan kesadaran masyarakat
akan perluasan lapangan pekerjaan yang aman dan nyaman bagi penyandang disabilitas. Masih
banyak wirausahawan atau penyedia lapangan pekerjaan yang menganggap bahwa penyandang
disabilitas tidak dapat bekerja dengan efisien layaknya individu biasa sehingga stigma negatif
tersebut terus menerus berlanjut. Pemilik usaha diharapkan mampu memberikan lapangan
pekerjaan bagi semua kalangan individu, termasuk bagi kaum difabel.

Cafe Difabis Sudirman merupakan sebuah kedai kopi yang mempekerjakan penyandang
disabilitas untuk menangani setiap kegiatan operasionalnya. Melalui Cafe Difabis Sudirman,
penyandang disabilitas dapat ikut berpartisipasi dalam melakukan pekerjaannya dengan baik.
Namun dalam melaksanakan pekerjaannya, pastinya terdapat keterbatasan dan tantangan yang
dihadapi karyawan disabilitas untuk berkomunikasi kepada sesama karyawan maupun
pelanggannya, baik penyandang disabilitas maupun non-disabilitas. Komunikasi yang efektif
dapat membantu karyawan disabilitas merasa didukung dan dapat bekerja dengan maksimal
dalam lingkungan kerja mereka.

Mayoritas pelanggan yang berkunjung ke Cafe Difabis adalah individu yang tidak
mengerti penggunaan bahasa isyarat dan tidak memiliki disabilitas sehingga karyawan-karyawan
dalam cafe pun mengalami banyak tantangan saat berinteraksi dengan mereka. Terlebih lagi Cafe
Difabis membuka jasa layanan pengantaran online dalam melakukan kegiatan jual-belinya, yang
mana sering timbul kesalahpahaman saat berkomunikasi dengan para driver. Maka penelitian
mengenai “Strategi Komunikasi Karyawan Disabilitas dalam Pelayanan Pelanggan di Cafe
Difabis Sudirman” bertujuan untuk menjelaskan lebih dalam mengenai pemahaman tentang
bagaimana meningkatkan inklusivitas dan dukungan terhadap karyawan disabilitas serta
meningkatkan pengalaman pelanggan di Cafe Difabis Sudirman.

LANDASAN TEORI
Strategi Komunikasi

Strategi komunikasi menurut Onong Uchjana Effendy (1992) dalam Prisanastiti &
Radjaguguk (2020), merupakan percampuran antara perencanaan komunikasi (communication
planning) dengan manajemen komunikasi (communication management) untuk mencapai tujuan
yang telah ditetapkan. Strategi komunikasi harus mampu menunjukkan bagaimana
operasionalnya secara praktis harus dilakukan, dalam arti kata pendekatannya bisa berbeda-beda
tergantung pada suatu kondisi dan situasi. (Prisanastiti & Radjaguguk, 2020). Dengan demikian
dapat disimpulkan, strategi komunikasi diperlukan untuk memperoleh tujuan yang efektif dengan
mengaplikasikan cara-cara yang telah dibuat sebelumnya.

Menurut Richard Dimbley dan Graeme Burton mendefinisikan strategi komunikasi
merupakan bagian pendek dari perilaku atau interaksi komunikasi. Hal ini melibatkan
penggunaan tanda-tanda verbal dan nonverbal yang disengaja untuk mencapai tujuan komunikasi
yang efektif. (Zamzami & Sahana, 2021).
Adapun tujuan strategi komunikasi menurut Onong Uchjana (1992), yaitu:

1) Perubahan sikap, yaitu komunikan dapat merubah sikap, setelah dilakukan suatu proses
komunikasi oleh komunikator, karena dalam pesannya tersebut terdapat suatu arahan
untuk merubah sikap.
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2) Perubahan pendapat, yaitu perubahan pendapat dapat terjadi apabila dalam suatu
komunikasi yang tengah dan sudah berlangsung tersebut, komunikatornya menggunakan
pesan-pesan persuasif.
3) Perubahan perilaku, yaitu perubahan perilaku dapat terjadi apabila dalam suatu proses
komunikasi yang dikemukakan oleh komunikator sesuai dengan yang disampaikannya,
hal ini pun dapat terjadi karena dipengaruhi oleh kredibilitas yang dimiliki sang
komunikator.
4) Perubahan sosial, yaitu perubahan yang terjadi dalam susunan masyarakat itu sendiri
sesuai dengan lingkungan ketika berlangsungnya komunikasi.
Strategi komunikasi memiliki tujuan untuk memastikan penerimaan pesan, membina

penerimaan, dan memberikan motivasi serta digunakan untuk mencapai target pada suatu
kegiatan. Selain itu, strategi komunikasi juga memiliki tujuan untuk merubah sikap, pendapat,
perilaku, dan sosial melalui proses komunikasi yang efektif dan kredibel yang dilakukan oleh
komunikator.
Komunikasi Interpersonal

Komunikasi interpersonal adalah jenis komunikasi di mana pemberi informasi dan
pendengar secara langsung berbicara satu sama lain dan mendapat umpan balik dari informasi
yang diberikan dan diterima tanpa mengurangi makna atau isi dari informasi tersebut. Menurut
Putriana, komunikasi interpersonal berpengaruh besar dalam memberikan dampak kepada orang
lain, terutama individu. Hal ini disebabkan karena pihak-pihak yang terlibat dalam komunikasi
tersebut, melakukannya secara langsung serta tidak memakai media sebagai perantara dalam
penyampaian pesan (Putriana, M, et al., 2023) Menurut Ascharisa, ketika dua orang atau lebih
dan berada di tempat yang sama lalu menyadari keberadaan satu sama lain di sana, maka
komunikasi dikatakan terjadi, tidak peduli seberapa halus atau tidak disengaja. (Ascharisa M.A,
& Anisa S.A, 2020). Bahkan tanpa bersuara, seorang mungkin menggunakan petunjuk dari sikap
tubuh (postur), mimik wajah, dan pakaian untuk mempengaruhi peran, kepribadian atau maksud
orang lain.

Terdapat beberapa karakteristik dalam komunikasi interpersonal. Menurut Judy C.
Pearson yang dikutip Roudhonah ada enam aspek penting dalam komunikasi interpersonal, yaitu
(Roudhonah, 2007):

A. Komunikasi interpersonal dimulai dengan kesadaran diri sendiri, yang mengharuskan
seseorang untuk menyampaikan pesan atau menilai orang lain.

B. Komunikasi interpersonal bersifat transaksional, di mana pihak yang terlibat bertukar
pesan satu sama lain.

C. Komunikasi interpersonal melibatkan aspek hubungan antarpribadi dan isi pesan, yang
menunjukkan bahwa kualitas hubungan antar pribadi mempengaruhi komunikasi
interpersonal.

D. Komunikasi interpersonal membutuhkan kedekatan fisik antara pihak-pihak yang
berkomunikasi untuk efektivitasnya.

E. Komunikasi interpersonal menekankan adanya ketergantungan emosional antara pihak-
pihak yang berkomunikasi, yang menandakan pentingnya aspek emosional dalam
komunikasi.

F. Komunikasi interpersonal tidak dapat diubah atau diulang, jadi sangat penting untuk
berhati-hati saat menyampaikan pesan agar tercipta komunikasi yang efektif.
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Komunikasi Verbal
Komunikasi verbal adalah jenis komunikasi yang dilakukan oleh komunikator kepada

komunikan melalui tulisan atau lisan. Komunikasi Verbal memiliki peran penting, karena ide-ide,
gagasan, atau pertimbangan tertentu lebih mudah disampaikan secara lisan daripada non lisan.
Diharapkan agar komunikan dapat memahami pesan yang diberikan. Contohnya, dapat dilihat
melalui komunikasi verbal secara lisan yang dapat dilakukan melalui media, seperti berbicara
melalui telepon. Sementara komunikasi verbal selain tulisan terjadi tanpa adanya kontak
langsung antara komunikator dan komunikan. Media seperti gambar, grafik, surat, lukisan, dan
sebagainya digunakan untuk penyampaian informasi.

Setiap simbol atau lambang yang terdiri dari satu kata atau lebih dikatakan sebagai simbol
verbal atau pesan verbal. Bahasa juga bisa diartikan sebagai sistem kode verbal. Menurut
Mulyana, bahasa adalah sekumpulan simbol yang memiliki aturan untuk menggabungkan simbol
- simbol tersebut, yang digunakan dan dipahami oleh suatu komunitas (Mulyana, 2005).

Komunikasi Non Verbal
Komunikasi nonverbal terdiri dari isyarat non-linguistik yang mengkomunikasikan

informasi dan emosi, tidak memerlukan kata-kata saat berkomunikasi. Komunikasi non-verbal
merujuk pada tindakan manusia yang disengaja dan diterima sebagaimana tujuannya, berpotensi
memicu umpan balik dari penerimanya. Dalam konteks ini, komunikasi terjadi tanpa penggunaan
kata-kata atau simbol verbal, melainkan melalui lambang-lambang seperti gerakan tubuh, warna,
ekspresi wajah, dan lain sebagainya.

Terdapat banyak kasus komunikasi verbal yang tidak efektif dikarenakan komunikator
tidak dapat berkomunikasi secara nonverbal pada saat yang sama. Orang dapat membuat
kesimpulan tentang berbagai macam perasaan melalui komunikasi non verbal. Menurut Gantiano
(2019), kaitannya dengan dunia bisnis, komunikasi non verbal bisa membantu komunikator untuk
lebih memperkuat pesan yang disampaikan sekaligus memahami reaksi komunikan saat
menerima pesan. (Gantiano, 2019).
METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini berbentuk kualitatif deskriptif. Untuk penetapan informan dalam
penelitian ini digunakan sebuah teknik dengan jenis purposive sampling dan snowball sampling.
Menurut Sugiyono (2008) dalam Hidayat, Y. P. S. R., & Sudibyo, N. A. (2019), teknik purposive
sampling adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu
(Sugiyono, 2008). Sedangkan pengertian teknik snowball sampling menurut Sugiyono (2017)
dalam Makawimbang, C. J. N., Dotulong, L. O., & Uhing, Y. (2023), teknik snowball sampling
adalah teknik pengambilan sumber data yang pada awalnya jumlahnya sedikit kemudian menjadi
membesar, hal ini dikarenakan sumber data yang sedikit tersebut belum mampu memberikan data
yang memuaskan, maka mencari informan lain yang digunakan sebagai sumber data (Sugiyono,
2017).

Peneliti memilih informan yang dianggap memahami permasalahan yang diteliti dan
mampu memberikan informasi yang penting untuk mendapatkan hasil penelitian. Di dalam
penelitian ini terdapat dua orang karyawan disabilitas tuli, seorang karyawan disabilitas tuna
daksa, seorang interpreter bahasa isyarat dan tiga orang pengunjung cafe Difabis sebagai
informan.

Dalam penelitian ini, terdapat empat teknik pengumpulan data yang digunakan, yaitu:
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Gambar 1. Teknik Pengumpulan Data

Dalam proses analisis data, berbagai teknik digunakan untuk menggali makna, pola, dan
konstruksi sosial dalam melandasi data yang dikumpulkan. Pada penelitian ini, teknik analisis
data yang digunakan adalah analisis deskriptif, yang mana tujuan dilakukannya adalah agar data
yang diambil dapat teruji secara sistematis dan akurat. Menurut Miles & Huberman (1992) dalam
Ahmad & Muslimah (2021), analisis terdiri dari tiga tahap yaitu reduksi data, penyajian data, dan
diakhiri dengan penarikan kesimpulan. Analisa dilakukan dengan cara berikut:

Gambar 2. Teknik Analisis Data

Pengujian keabsahan data yang dilakukan menggunakan teknik triangulasi sumber.
Triangulasi sumber dilakukan dengan metode pengambilan data yang beragam guna menggali
kebenaran informasi. Penggunaan teknik wawancara, observasi, dokumen tertulis, catatan pribadi,
maupun foto atau gambar dapat membantu peneliti dalam menguji ketepatan data yang diperoleh.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Penelitian yang kami susun mengenai “Strategi Komunikasi Karyawan Disabilitas dalam

Pelayanan Pelanggan di Cafe Difabis Sudirman” terbagi kedalam beberapa sub-bab hasil serta
pembahasan seperti berikut:
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1. Pola Komunikasi
Interaksi yang berlangsung antara karyawan disabilitas Cafe Difabis dengan

pelanggannya menimbulkan adanya pola komunikasi tertentu. Pola interaksi yang diterapkan
adalah pola komunikasi mendasar dimana proses penyampaian pesan oleh komunikator
(karyawan) kepada komunikan (pelanggan) dilakukan dengan menggunakan lambang atau media
sebagai saluran / media yang menjembataninya. Simbol yang digunakan baik secara verbal
maupun nonverbal. Komunikasi primer dilakukan secara langsung dengan bertatap muka
sehingga ekspresi wajah dapat diketahui baik oleh karyawan maupun pelanggan. Komunikasi
yang dilakukan antara karyawan disabilitas dengan pelanggan pada Cafe Difabis pun termasuk
kedalam komunikasi interpersonal, dimana aspek-aspek penting komunikasi interpersonal dapat
ditemukan di dalamnya.

Komunikasi interpersonal antara karyawan disabilitas dan pelanggan merupakan proses
kompleks yang melibatkan kesadaran diri antar individu. Selain itu, transaksi pesan antara
karyawan dan pelanggan membutuhkan pertukaran yang efektif, di mana kualitas hubungan
antarpribadi dan isi pesan saling mempengaruhi. Selain itu, kontak fisik yang dekat juga dapat
meningkatkan efektivitas komunikasi interpersonal. Karyawan disabilitas pada Cafe Difabis telah
melibatkan dirinya dalam melakukan pertukaran pesan dengan memperhatikan aspek-aspek,
seperti kedekatan fisik, kesadaran diri, serta kejelasan dalam memberikan pesan, sehingga pesan
yang disampaikan efektif dan diterima dengan baik oleh mayoritas pelanggan tanpa merasakan
adanya hambatan.

Strategi komunikasi sudah dianggap efektif bagi karyawan maupun pembeli Cafe Difabis,
karena pesan yang disampaikan oleh pembeli ataupun karyawan dapat diperoleh dengan baik dan
jarang terjadi kesalahpahaman. Oleh karena itu, pola komunikasi yang digunakan sudah baik dan
telah sepadan dengan situasi yang ada di Cafe Difabis.

Adanya ketergantungan emosional, yaitu keinginan memiliki pengalaman baru, kepuasan
akan pengalaman yang ditawarkan, serta ketertarikan pelanggan dalam memahami keadaan
penyandang disabilitas, baik dari kekurangan maupun kelebihan yang dimiliki, menunjukkan
bahwa aspek emosional memiliki peran penting dalam membangun hubungan yang baik. Dalam
konteks ini, karyawan perlu berhati-hati dalam menyampaikan pesan, karena komunikasi
interpersonal tidak dapat diubah atau diulang.

Bagi karyawan disabilitas, tantangan yang harus dihadapi berupa cara pelanggan
menyampaikan pesan. Penggunaan masker dan kecepatan nada berbicara saat memesan menjadi
kendala yang sangat berpengaruh terhadap kelancaran kegiatan komunikasi. Ketergantungan
akan komunikasi non verbal seperti penggunaan gerak tubuh dan ekspresi wajah sangat
dibutuhkan karena semakin cepat berbicara, maka mereka semakin sulit bagi mereka untuk bisa
memahami gerak mulut dari pelanggan. Langkah atau solusi yang diambil oleh karyawan dengan
bantuan dari teman dengar yang berada di lingkungan sekitar mereka maupun komunitas teman
dengar yang sedang berkunjung ke Cafe Difabis tersebut.

Sedangkan tidak ditemukan banyak kesulitan bagi pelanggan pada saat memesan karena
adanya media-media verbal yang tertera sebagai petunjuk untuk memesan dan kepekaan oleh
karyawan disabilitas untuk mengerti pesanan dari pelanggan. Namun, banyak pelanggan yang
masih belum memahami dan menerapkan penggunaan bahasa isyarat dalam berkomunikasi
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dengan karyawan disabilitas, terutama karyawan disabilitas tuli sehingga miskomunikasi masih
ditemukan walaupun tidak terlalu sering.

2. Media yang Digunakan dalam berkomunikasi

Dalam melakukan interaksi dengan para pelanggannya, karyawan Cafe Difabis
menggunakan beberapa media sebagai sarana pembantu komunikasinya. Pada Cafe Difabis,
media verbal yang digunakan berupa papan menu yang dapat ditunjuk serta menulis dan
mengetik menggunakan handphone atau kertas. Terdapat platform komunikasi yang sempat
digunakan untuk membantu interaksi dengan pelanggan, yaitu aplikasi Hear Me.

Aplikasi Hear Me merupakan sebuah aplikasi penerjemah tulisan maupun suara menjadi
bahasa isyarat dalam bentuk animasi 3D. Walaupun aplikasi ini dianggap dapat membantu
mempermudah komunikasi antara karyawan disabilitas dengan pelanggan, aplikasi jarang
digunakan karena pelanggan yang hanya berkunjung pada waktu tertentu serta aplikasi yang
kerap dihapus. Menurut para karyawan, penggunaan media non verbal, seperti bahasa mulut /
oral lebih mudah dipahami dibandingkan dengan aplikasi.

3. Dampak yang Diberikan oleh Karyawan dan Pelanggan di Cafe Difabis Sudirman

Pelanggan menanggapi dengan baik dengan memperlihatkan antusias dalam berupaya
memahami bahasa isyarat dengan mau mencoba belajar secara langsung di tempat atau mencoba
memesan dengan mengikuti petunjuk spanduk atau menu yang ada. Ini berarti ada ketertarikan
dari pelanggan antara kinerja dari karyawan. Disaat yang bersamaan, karyawan menanggapi
ketertarikan dan usaha pelanggan dengan baik. Adanya kepuasan serta penyaluran sikap yang
positif dari pelanggan menunjukkan adanya kepuasan dalam melayani pelanggan.
Ketergantungan emosional ini yang menjadikan komunikasi antara karyawan dan pelanggan
dapat berjalan baik, sehingga tujuan dari komunikasi interpersonal terwujudkan dalam kegiatan
komunikasinya.

Tujuan dari komunikasi interpersonal tersebut, diantaranya untuk menyampaikan
informasi (to Inform) mengenai tata cara pembelian, latar belakang Cafe Difabis, maupun
penggunaan bahasa isyarat, mendidik (to Educate) para pelanggan untuk meningkatkan
kepekaannya terhadap kehidupan dan pekerjaan karyawan disabilitas, mengawasi (Surveillance)
kebenaran pesan yang disampaikan agar tidak terjadi kesalahpahaman, serta mempengaruhi (to
Influence) sikap, pendapat, dan perilaku (tujuan strategi komunikasi) pelanggan untuk kemudian
datang kembali untuk membeli maupun untuk mengetahui lebih dalam mengenai Cafe Difabis.

Berdasarkan hasil wawancara bersama para informan tersebut, maka dapat disimpulkan
bahwa kegiatan komunikasi yang dilakukan dalam interaksi antara karyawan disabilitas dengan
pelanggan di Cafe Difabis masih mendapatkan hambatan. Kendala dalam kepekaan pelanggan
akan keterbatasan yang dimiliki oleh karyawan disabilitas menjadi salah satu tantangan terbesar
dalam mewujudkan komunikasi yang efektif. Penggunaan bahasa isyarat pun masih minim
dilakukan oleh pihak pelanggan karena masih banyak individu yang tidak mengerti akan
penggunaan bahasa isyarat itu sendiri, sehingga kurang membantu pelayanan karyawan
disabilitas dalam berinteraksi. Pengalaman karyawan yang cukup lama dalam lingkungan ini pun
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tidak sepenuhnya dapat memberikan perubahan yang besar jika tidak ada kepekaan dari
pelanggan. Keterbukaan dari karyawan disabilitas akan kepekaan pelanggan terhadap
keterbatasan yang dimiliki serta penggunaan bahasa isyarat sebagai media yang membantu
keefektifan komunikasi menjadi hal yang diupayakan oleh karyawan disabilitas.

Dalam sisi pelanggan, adanya pengalaman pelanggan yang baik yang diberikan oleh Cafe
Difabis menjadi suatu ketertarikan dalam segi emosional untuk berkunjung kembali serta
mempelajari bahasa isyarat sebagai upaya mendukung pekerjaan karyawan disabilitas. Oleh
karena itu, pemahaman yang mendalam tentang dinamika komunikasi interpersonal menjadi
kunci untuk menciptakan hubungan yang kuat dan efektif antara karyawan disabilitas dan
pelanggan. Kepekaan pelanggan, meski dalam jumlah yang tidak besar, tetap menjadi motivasi
bagi karyawan disabilitas untuk mengedukasi para pelanggannya untuk memahami keadaan
karyawan disabilitas, baik disabilitas tuli maupun daksa, untuk menciptakan komunikasi yang
efektif.

KESIMPULAN
Dalam penelitian ini membahas mengenai strategi komunikasi yang digunakan oleh

karyawan disabilitas serta tantangan yang dihadapi oleh karyawan tersebut dalam berinteraksi
dengan para pelanggan di Cafe Difabis Sudirman. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif deskriptif yang dapat mengetahui berbagai fenomena seperti perilaku, persepsi dan
tindakan yang dilakukan oleh karyawan dan pelanggan Cafe Difabis Sudirman.

Dalam penelitian ini memperoleh hasil yang menunjukan bahwa strategi komunikasi yang
dilakukan oleh karyawan cafe Difabis Sudirman meliputi penggunaan papan menu, pelanggan
yang berbicara dengan pelan ataupun dengan mengetik melalui handphone. Selain itu, terdapat
pula penggunaan aplikasi Hear Me yang dapat membantu dalam proses komunikasi. Namun,
aplikasi tersebut dinilai kurang efektif karena penggunaan bahasa verbal melalui mulut lebih
mudah dipahami dibandingkan dengan menggunakan aplikasi.

Strategi komunikasi yang dilakukan oleh karyawan dengan pelanggan dapat dikatakan
efektif apabila pelanggan sudah pernah berkunjung ke cafe sebelumnya. Komunikasi yang
dilakukan karyawan kepada pelanggan dapat berjalan efektif apabila karyawan memberikan
instruksi mengenai tata cara pemesanan. Tantangan yang dihadapi oleh karyawan Cafe Difabis
Sudirman diantaranya adalah pelanggan yang menggunakan masker dan berbicara dengan nada
yang cepat. Pelanggan yang menggunakan masker, dapat menghambat proses komunikasi karena
karyawan tidak dapat membaca gerakan mulut pelanggan. Selain itu, nada bicara yang cepat
menyulitkan karyawan untuk memahami kata-kata yang diucapkan oleh pelanggan. Tantangan ini
dapat diatasi dengan bantuan teman dengar yang selalu ada di samping mereka. Ini membuktikan
bahwa keterbatasan komunikasi masih menjadi masalah bagi karyawan disabilitas tuli dalam
melakukan pekerjaan.
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