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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana program pelatihan dan pengembangan yang diterapkan oleh UMKM
Kemaiu dapat meningkatkan keterampilan komunikasi karyawan, khususnya mahasiswa magang yang berperan sebagai host
live dan content creator. Keterampilan komunikasi menjadi aspek penting dalam aktivitas pemasaran digital karena berkaitan
langsung dengan interaksi audiens dan efektivitas promosi produk. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui observasi partisipatif, wawancara, serta dokumentasi kegiatan pelatihan, briefing, dan
evaluasi performa live hosting. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dengan adanya program pelatihan seperti briefing
mingguan, latihan komunikasi, senam mulut, serta review video mampu meningkatkan kepercayaan diri, kelancaran berbicara,
dan kemampuan karyawan dalam menjelaskan produk secara lebih persuasif. Selain itu, kemampuan interaksi dengan audiens,
pengelolaan intonasi, ekspresi wajah, serta respons cepat terhadap komentar juga mengalami peningkatan. Perubahan ini
berdampak pada peningkatan jumlah penonton live, aktivitas komentar yang lebih tinggi, dan meningkatnya ketertarikan
konsumen terhadap produk yang dipromosikan. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan yang
dilakukan secara sederhana namun konsisten dapat memberikan kontribusi signifikan terhadap peningkatan keterampilan
komunikasi. Dengan demikian, program pelatihan dan pengembangan internal dapat menjadi strategi efektif bagi UMKM
dalam memperkuat kinerja pemasaran digital. Hal ini menunjukkan pentingnya pelatihan berkelanjutan dalam meningkatkan
perkembangan kemampuan komunikasi karyawan di UMKM seperti Kemiau.

Kata kunci: Pelatihan dan Pengembangan, Keterampilan Komunikasi, Manajemen Sumber Daya Manusia
1. Latar Belakang

Dalam era persaingan bisnis yang semakin keras dan adanya perubahan metode pemasaran menuju ranah digital,
keterampilan karyawan menjadi salah satu kompetensi yang tidak boleh diabaikan [1]. Komunikasi yang efektif
tidak hanya memastikan informasi tersampaikan dengan jelas dalam organisasi, tetapi juga membantu membangun
hubungan kerja yang kooperatif dan produktif [2].

Kemaiu adalah perusahaan yang bergerak dalam bisnis produk perawatan rambut seperti shampoo dan hair tonic,
yang dalam strategi pemasarannya sangat mengandalkan interaksi digital termasuk live hosting dan pembuatan
konten di media sosial. Untuk menunjang keberhasilan strategi tersebut, karyawan dan mahasiswa magang yang
turut serta dalam aktivitas promosi harus memiliki kemampuan komunikasi yang baik termasuk berbicara di depan
kamera, penggunaan gestur dan intonasi yang menarik, serta membangun dialog persuasif dengan audiens. Tanpa
adanya kemampuan komunikasi yang memumpuni, penyampaian pesan produk bisa terhambat dan efektivitas
promosi dapat menurun.

Untuk menjawab kebutuhan tersebut, Kemaiu menerapkan pelatihan dan pengembangan internal berupa briefing
mingguan rutin sebelum sesi pengambilan konten media sosial, live hosting dan evaluasi singkat. Sebuah studi
menunjukkan bahwa pelatihan komunikasi dan soft skills secara signifikan meningkatkan pengetahuan karyawan,
sehingga mendukung peningkatan kemampuan mereka dalam bekerja [3].

Berdasarkan pengalaman magang di Kemaiu, Briefing rutin mingguan membawa perubahan positif terhadap
keterampilan karyawan serta mahasiswa magang: mereka menjadi lebih percaya diri dalam berbicara didepan
kamera, lebih terstruktur dalam menyampaikan pesan, dan lebih aktif dalam berinteraksi dengan audiens. Namun
demikian, hingga kini belum banyak penelitian yang mengkaji secara khusus bagaimana proggram pelatihan dan
pengembangan di perusahan UMKM lokal seperti Kemaiu berkontribusi terhadap penigkatan kemampuan
komunikasi karyawan. Sebagian besar studi masih berfokus pada konteks industri besar atau perusahaan
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multinasional, sementara saktor industri kreatif dan digital marketing masih jarang dibahas. Oleh karena itu,
penelitian ini penting dilakukan untuk memberikan gambaran nyata mengenai praktif pelatihan dan pengembangan
di lingkungan kerja yang berbasis digital marketing.

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan implementasi program pelatihan dan pengembangan di Kemaiu
dan menganalisis bagaimana peogram tersebut berperan dalam meningkatkan keterampilan komunikasi karyawan
yang terlibat dalam aktivitas promosi digital. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis
dalam dalam pengembangan literatur Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM), khusunya pada aspek
pelatihan dan pengembangan, serta memberikan manfaat praktis bagi perusahaan dalam merancang strategi
pelatihan komunikasi yang lebih efektif dan adaptif terhadap industri digital. Program pelatihan yang didukung
budaya organisasi kuat memberikan dampak signifikan terhadap peningkatan kinerja [4].

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Pendekatan ini dipilih karena
peneliti ingin memahami secara mendalam bagaimana implementasi program training and development dilakukan
di Kemaiu serta bagaimana pelatihan tersebut mampu meningkatkan kemampuan komunikasi karyawan.
Penelitian kualitatif memungkinkan peneliti memperoleh data secara alami dan menyeluruh melalui interaksi
langsung dengan informan di lingkungan kerja.

Penelitian ini dilaksanakan di Kemaiu, sebuah perusahaan yang bergerak di bidang perawatan rambut, yang
berlokasi di Kota Surabaya, pada periode 26 Juli hingga 26 November 2025 sesuai periode Magang. Subjek dalam
penelitian ini adalah karyawan yang mengikuti program training and development, terutama yang terlibat dalam
aktivitas komunikasi dengan pelangggan seperti host live, admin online shop, dan tim konten pemasaran. Informan
penelitian ditentukan secara purposive, yaitu dipilih berdasarkan keterlibatan mereka dalam program pelatihan.
Informan utama meliputi pemilik atau manajer sebagai pengambil kebijakan pelatihan, dan beberapa karyawan
peserta pelatihan sebagai informan pendukung.

Pengumpulan data dilakukan melalui participatory observation, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Berbeda
dengan observasi pasif, peneliti terlibat langsung sebagai peserta dalam kegiatan pelatihan, seperti briefing
sebelum live, latihan komunikasi, sesi pengembangan konten, dan simulasi menghadapi pelanggan. Melalui
keterlibatan langsung ini, peneliti dapat merasakan proses pelatihan secara nyata, mengidentifikasi pola
komunikasi yang dilatih, serta mengamati perubahan kemampuan komunikasi sebelum dan sesudah pelatihan
berlangsung. Wawancara dilakukan kepada owner dan karyawan mengenai tujuan pelatihan, materi pelatihan,
serta pengalaman mereka selama mengikuti kegiatan.

3. Tinjauan Pustaka
2.1 Pelatihan dan Pengembangan Fugsi SDM

Pelatihan adalah proses sistematis yang dilakukan organisasi untuk meningkatkan keterampilan, kemampuan, dan
pengetahuan karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya. Pelatihan berkelanjutan merupakan strategi jangka
panjang untuk menjaga kualitas performa SDM [5]. Pengembangan berfokus pada peningkatan kemampuan
jangka panjang dan kesiapan individu dalam menghadapi perubahan perkerjaan di masa depan. Pelatihan dan
pengembangan merupakan serangkaian aktivitas terencana yang disusun organisasi untuk meningkatkan
pengetahuan, keterampilan, dan kapabilitas karyawan dalam menjalankan tugasnya. Pelatihan terbukti menjadi
faktor signifikan dalam meningkatkan Kinerja karyawan melalui pembentukan kompetensi barU [6].

Pelatihan dan pengembangan merupakan salah satu fungsi inti dalam sumber daya manusia yang bertujuan
menutup gap kompetensi, meningkatkan keterampilan kerja, dan mempersiapkan SDM untuk tanggung jawab
lebih besar. Pelaksanaan pelatihan yang efektif dapat meningkatkan kedisiplinan dan performa karyawan [7]. Studi
kuantitatif menunjukkan bahwa pelatihan mempunyai hubungan positif terhadap kompetensi kerja dan kinerja
daripada karyawan apabila pelaksanaan pelatihan sesuai kebutuhan dan disertai penndampingan. Misalnya, pada
penelitian di PDAM Surakarta menemukan bahwa pelatihan memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan
kompetensi karyawan PDAM Surakarta, sehingga mendukung peningkatan kinerja mereka [8]..

2.2 Pelatihan Komunikasi dan Dampaknya terhadap Kompetensi Komunikasi

Pelatihan komunikasi terbukti meningkatkan kepercayaan diri, kemampuan menyampaikan pesan, dan kecakapan
intepersonal peserta [9]. Beberapa studi kasus dan penelitian terapan di Indonesia mendukung temuan ini,
misalnya penelitian menelaah program pelatihan komunikasi untuk peningkatan soft skill menunjukkan adanya
perbaikan kualitas interaksi peserta setelah mengikuti pelatihan [10]. Pusat perhatian pada host live/konten kreator
adalah kemampuan komunikasi yang bersifat real-time dan persuasif. Studi fenomenologis dan kajian empiris
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tentang pemanfaatan konten Instagram, live selling, dan interaksi digital menegaskan perlunya kombinasi antara
teknik komunikasi tradisional (public speaking, storytelling) dan kemampuan adaptasi platform (pengelolaan
komentar, respons cepat). Kemampuan komunikasi karyawan memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas
pelayanan [11].

4. Hasil dan Diskusi

4.1 Hasil
4.1.1  Briefing dan Persiapan Komunikasi

Hasil penelitian diperoleh melalui observasi langsung, wawancara informal dengan karyawan dan owner, serta
keterlibatan peneliti dalam mengikuti program pelatihan dan pengembangan yang diterapkan di Kemaiu. Pelatihan
dilakukan melalui kegiatan briefing sebelum live dan pembuatan konten, latihan komunikasi berupa senam mulut,
serta evaluasi jika diperlukan setelah kegiatan selesai.

Pada fase awal penelitihan, briefing dilakukan seminggu sekali sebelum sesi pembuatan konten. Briefing berisi
pengarahan script promosi, product knowlage, strategi interaksi dengan audiens, tata cara pembuatan video, serta
latihan senam mulut untuk memperjelas pengucapan saat berbiccara. Pada tahap ini, peneliti melihat bahwa
karyawan menunjukkan rasa gugup, terlihat dari nada biccara yang tidak stabil, pengucapan terbata-bata seperti
kebingungan, dan kurangnya kontak mata dengan kamera. Karyawan juga masih bergantung pada teks dan belum
mampu menjelaskan produk secara spontan.

g A ag iivond Bubort ‘

=

Gambar 1. Kegiatan briefing product knowlage dan senam mulut

4.1.2  Pengembangan Komunikasi Melalui Review Video

Seiring berjalannya waktu, dilakukan sesi evaluasi berupa review video hasil kegiatan take content dan live hosting
yang telah dilakukan sebelumnya. Proses evaluasi ini menjadi bagian pening dari siklus pelatihan di Kemaiu
karena berfungi untuk memberikan umpan balik langsung terhadap performa komunikasi dan penyampaian
informasi produk oleh karyawan. Evaluasi dilakukan secara langsung oleh pemilik dan tim kreatif yang
bertanggung jawab atas strategi konten. Sesi evaluasi tidak hanya dilakukan secara offline, namun juga bisa
dilakukan secara online mengikuti fleksibilitas jam kerja tim marketing.

Bentuk umpan balik bervariasi, mulai dari aspek teknis seperti volume suara dan pencahayaan, hingga aspek non-
verbal seperti ekspresi wajah, kontak mata dengan kamera, serta bahasa tubuh selama berbicara. Secara verbal,
evaluasi juga menyoroti kecepatan berbicara yang cenderung terlalu cepat pada beberapa karyawan, penggunaan
kata pengisi seperti “eee” atau “hmm,” serta gaya bicara yang monoton dan kurang ekspresif. Selain itu, evaluasi
juga menekankan pentingnya meningkatkan interaksi dengan penonton melalui sapaan langsung, ajakan untuk
meninggalkan komentar, dan respon cepat terhadap pertanyaan yang masuk di kolom komentar.

Menariknya, proses evaluasi di Kemaiu tidak dilakukan secara rutin setiap hari, melainkan secara periodik sesuai
kebutuhan, terutama ketika performa live dianggap menurun atau saat ada produk baru yang akan dipromosikan.
Evaluasi juga dilakukan jika terdapat masukan dari audiens yang menunjukkan ketidakjelasan dalam penyampaian

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v4i4.4090
Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0)

3309




Rinelly Aurelia Naurah Zafaranit, Sugeng Purwanto?
Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 4 Nomor 4, 2025

informasi produk. Hal ini menunjukkan bahwa sistem evaluasi bersifat adaptif dan menyesuaikan dengan dinamika
pasar serta performa aktual host di lapangan.

Hasil dari evaluasi tersebut kemudian dijadikan dasar untuk perbaikan dalam sesi live berikutnya. Misalnya,
karyawan yang sebelumnya terlalu cepat berbicara diberikan latihan tempo bicara dengan menggunakan metode
pause and emphasize, sementara host yang cenderung pasif diarahkan untuk berlatih menggunakan ekspresi wajah
yang lebih terbuka dan nada bicara yang ramah. Pendekatan learning by doing ini terbukti efektif dalam
membentuk komunikasi yang lebih natural, menarik, dan berorientasi pada pengalaman penonton. Dengan
demikian, sesi evaluasi tidak hanya berfungsi sebagai kegiatan korektif, tetapi juga menjadi media pembelajaran
reflektif bagi karyawan untuk terus mengembangkan kemampuan komunikasinya secara berkelanjutan.

Gambar 2. Sesi Evaluasi bersama
4.1.3  Peningkatan Kemampuan Komunikasi dan Keterlibatan Audiens

Hasil observasi menunjukkan adanya peningkatan signifikan dalam kemampuan komunikasi karyawan setelah
mengikuti program pelatihan yang diterapkan di kemaiu. Pada tahap awal pelaksanaan, sebagian besar karyawan
menunjukkan rasa gugup dan tidak percaya diri ketika berbicara di depan kamera. Mereka cenderung berbicara
dengan nada yang tidak stabil, sering mengulang kata, dan tidak melakukan kontak mata dengan kamera. Namun,
setelah beberapa kali mengikuti briefing, latihan senam mulut, dan sesi evaluasi performa, kemampuan komunikasi
mereka mengalami kemajuan yang cukup pesat. Karyawan mulai mampu berbicara dengan struktur kalimat yang
lebih jelas, tempo yang lebih terkendali, serta ekspresi wajah yang lebih meyakinkan.

Selain itu, peningkatan kepercayaan diri menjadi salah satu aspek yang paling menonjol setelah pelatihan
berlangsung selama beberapa minggu. Karyawan yang sebelumnya malu untuk tampil di depan kamera Kini
mampu memulai sesi live dengan salam pembuka yang tegas dan percaya diri. Keberanian untuk menyapa
penonton serta menjelaskan keunggulan produk dengan gaya natural menunjukkan bahwa pelatihan memberikan
efek positif terhadap self-confidence dan communication presence mereka. Selain indikator kuantitatif seperti
jumlah penonton dan komentar, terdapat pula perubahan kuantitatif yang terlihat dari meningkatnya kreativitas
dan spontanitas dalam penyampaian promosi. Karyawan mulai berani melakukan improvisasi kecil, seperti
menceritakan pengalaman pribadi dalam menggunakan produk atau membacakan komentar lucu dari penonton
untuk mencairkan suasana. Hal ini menunjukkan bahwa pelatihan tidak hanya mengasah kemampuan berbicara,
tetapi juga mengembangkan kreativitas dan kepekaan sosial host terhadap audiensnya. Pelatihan public speaking
meningkatkan kepercayaan diri peserta secara signifikan [12].

Dengan demikian, hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa program pelatihan dan pengembangan di Kemaiu
tidak hanya berhasil meningkatkan keterampilan komunikasi karyawan, tetapi juga memberikan dampak positif
terhadap efektivitas promosi dan peningkatan engagement audiens dalam aktivitas live hosting. Live streaming
terbukti meningkatkan engagement konsumen apabila host mampu menjaga ritme komunikasi [13].
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Gambar 4. Interaksi Host dengan audiens

4.1 Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa program pelatihan dan pengembangan yang dilaksanakan di Kemaiu
memberikan dampak positif terhadap kemampuan komunikasi karyawan. Di Kemaiu, sesi briefing dan latihan
komunikasi seperti senam mulut berperan penting dalam membangun rasa percaya diri sebelum karyawan tampil
di depan kamera. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang menjelaskan bahwa penelitian internal secara
berkelanjutan mampu meningkatkan keterampilan komunikasi antarpribadi karyawan, terutama dalam konteks
pelayanan pelanggan (customer interaction) [14]. Peningkatan kompetensi komunikasi juga tampak dari
kemampuan karyawan dalam mengelola interaksi dengan audiens secara spontan dan sopan selama sesi live. Hal
ini mendukung temuan) yang menyatakan bahwa pelatihan komunikasi dapat meningkatkan efikasi diri (self-
efficacy) dan ketenangan emosional saat menghadapi audiens atau pelanggan [15]. Berdasarkan observasi,
karyawan yang awalnya canggung dan malu mulai menunjukkan ekspresi yang lebih terbuka, serta mampu
menjaga intonasi dan kecepatan bicara secara natural. Host yang komunikatif dan responsif akan meningkatkan
minat beli konsumen [16].

Selain peningkatan kemampuan personal, dampak pelatihan juga terlihat pada performa objektif kegiatan live
hosting. Setelah beberapa kali sesi pelatihan dan review video, terjadi peningkatan jumlah penonton dari rata-rata
2 - 3 orang menjadi lebih dari 50 orang per sesi, disertai dengan peningkatan intensitas komentar dan interaksi di
kolom live chat. Hasil ini memperkuat argumen Qonita (2023) bahwa pelatihan dan pengembangan yang
terstruktur memiliki kontribusi signifikan terhadap peningkatan performa kerja yang berdampak pada kepuasan
konsumen dan keterlibatan audiens [17]. Dari sisi organisasi, kegiatan training and development di Kemaiu
menunjukkan bahwa pelatihan tidak harus bersifat formal. Bentuk pelatihan singkat seperti briefing mingguan,
dan sesi umpan balik (feedback session) terbukti efektif dalam membangun budaya komunikasi terbuka
antaranggota tim. Secara umum, dapat disimpulkan bahwa implementasi training and development di Kemaiu
tidak hanya memperbaiki kemampuan komunikasi verbal dan nonverbal karyawan, tetapi juga memperkuat
hubungan sosial dalam tim dan meningkatkan daya tarik konten promosi di mata audiens. Program pelatihan yang
dilakukan secara konsisten menjadi strategi penting dalam meningkatkan daya saing bisnis lokal berbasis digital,
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seperti Kemaiu, yang mengandalkan kemampuan komunikasi interpersonal dalam menjangkau konsumen secara
daring.

5. Kesimpulan dan Saran
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui observasi langsung, wawancara, serta keterlibatan peneliti
dalam program pelatihan dan pengembangan di Kemaiu, dapat disimpulkan bahwa pelatihan dan pengembangan
memiliki peran signifikan dalam meningkatkan keterampilan komunikasi karyawan. Pelatihan yang diberikan
berupa briefing mingguan, senam mulut, latihan intonasi, pemahaman produk, serta evaluasi melalui review video
terbukti mampu membantu karyawan mengembangkan kemampuan komunikasi verbal maupun nonverbal. Pada
tahap awal, karyawan dan mahasiswa magang menunjukkan rasa gugup, kurang percaya diri, dan kesulitan dalam
menyampaikan informasi produk secara terstruktur. Namun setelah mengikuti beberapa siklus pelatihan, peserta
terlihat mengalami peningkatan pada aspek kejelasan bicara, kelancaran komunikasi, ekspresi wajah, kontak mata,
serta kemampuan berinteraksi dengan audiens secara spontan. Peningkatan keterampilan komunikasi ini kemudian
berdampak langsung pada efektivitas aktivitas promosi digital seperti live hosting dan pembuatan konten, yang
ditunjukkan dengan meningkatnya jumlah penonton, interaksi komentar, serta respons positif dari audiens. Hasil
penelitian ini sejalan dengan temuan Ayuni et al. (2022) yang menyatakan bahwa pelatihan internal berkelanjutan
dapat meningkatkan keterampilan komunikasi interpersonal karyawan [14], serta Puspaningrum (2022) yang
menunjukkan bahwa pelatihan komunikasi dapat meningkatkan efikasi diri saat menghadapi audiens [15]. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa program pelatihan dan pengembangan yang diterapkan di Kemaiu sudah
cukup efektif dalam meningkatkan kemampuan komunikasi karyawan, meskipun masih bersifat sederhana dan
informal. Secara keseluruhan, pelatihan yang dilakukan tidak hanya meningkatkan kemampuan individu, tetapi
juga mendukung penciptaan lingkungan kerja yang lebih kolaboratif dan berfokus pada perbaikan komunikasi
sebagai inti dari aktivitas pemasaran digital. Hal ini penting bagi UMKM seperti Kemaiu yang mengandalkan live
hosting sebagai strategi utama dalam menarik perhatian pelanggan dan meningkatkan penjualan. Berdasarkan hasil
penelitian yang telah diperoleh, disarankan agar Kemaiu dapat mengembangkan program pelatihan dan
pengembangan secara lebih terstruktur dan berkelanjutan. Pelatihan yang selama ini dilakukan masih bersifat
insidental, sehingga perlu dibuat jadwal dan kurikulum pelatihan yang lebih sistematis agar peningkatan
kemampuan komunikasi dapat berlangsung secara konsisten. Materi pelatihan juga sebaiknya diperluas, tidak
hanya mencakup briefing dan review performa, tetapi juga mencakup teknik public speaking, storytelling,
pengaturan intonasi, dan strategi membangun engagement dengan audiens. Selain itu, proses evaluasi sebaiknya
dilengkapi dengan instrumen penilaian yang lebih objektif, sehingga progres kemampuan setiap karyawan dapat
dipantau dengan jelas. Kemaiu juga diharapkan dapat mempertimbangkan kolaborasi dengan praktisi atau mentor
profesional di bidang komunikasi maupun digital marketing, sehingga pelatihan yang diberikan memiliki standar
yang lebih baik. Tidak kalah penting, dokumentasi pelatihan perlu diperkuat agar perusahaan memiliki arsip
perkembangan kemampuan karyawan dari waktu ke waktu. Dengan penerapan saran-saran ini, diharapkan Kemaiu
dapat meningkatkan kualitas komunikasi karyawan secara berkelanjutan dan berdampak pada efektivitas promosi
melalui live hosting.
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