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ABSTRAK  
 

Nama     : Irma Tri Hastuti  

NIM    : 44220010179 

Program Studi   : Ilmu Komunikasi  

Judul Laporan Skripsi  :Komunikasi Interpersonal Barista Kopi Kenangan 

      DMALL Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan  

Pembimbing   : Dewi Ambarsari, S. Sos, M. Ikom 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya komunikasi 

interpersonal yang dilakukan oleh  barista dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan melalui kegiatan dan proses komuniasi saat Bersama pelanggan.  
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui bagaimana komunikasi 
interpersonal barista di Kopi Kenangan Dmall dalam meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif kualitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara 
dengan informan dan dokumentasi. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa 
barista melakukan lima aspek komunikasi interpersonal kepada pelanggan, 
yaitu: keterbukaan, empati, sikap mendukung, sikap positif, dan kesetaraan. 
Barista mampu memenuhi lima aspek komunikasi interpersonal tersebut 
melalui berbagai bentuk pelayanan saat melakukan aktivitas komunikasi baik 
secara verbal maupun nonverbal. Serta terdapat SOP perusahaan yang telah 
diberikan kepada barista dalam melakukan komunikasi interpersonal kepada 
pelanggan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.  Dalam hal ini barista 
Kopi Kenangan Dmall telah melakukannya kepada pelanggan dan berhasil 
dalam  meningkatkan kepuasan pelanggan yang telah dibuktikan oleh 
pernyataan para pelanggan. 

 
Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Barista, Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRAK  
 

Nama     : Irma Tri Hastuti  

NIM    : 44220010179 
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Judul Laporan Skripsi  :Komunikasi Interpersonal Barista Kopi Kenangan 

      DMALL Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan  

Pembimbing   : Dewi Ambarsari, S. Sos, M. Ikom 

 
This research is motivated by the importance of interpersonal 

communication carried out by baristas in increasing customer satisfaction 
through communication activities and processes with customers. The aim of 
this research is to find out how the baristas at Kopi Kenangan Pertamina Kartini 
increase customer satisfaction. The method used in this research is a qualitative 
descriptive method. Data collection techniques were carried out through 
interviews with informants and documentation. The results of this research 
show that baristas carry out five aspects of interpersonal communication with 
customers, namely: openness, empathy, supportive attitude, positive attitude, 
and equality. Baristas are able to fulfill these five aspects of interpersonal 
communication through various forms of service when carrying out 
communication activities, both verbal and nonverbal. And there are company 
SOP's that have been given to baristas for carrying out interpersonal 
communication with customers to increase customer satisfaction. Through the 
five aspects of interpersonal communication theory, Kopi Kenangan Pertamina 
Kartini barista has done this with customers and succeeded in increasing 
customer satisfaction as proven by customer statements. 

 
Keyword: Interpersonal Communication. Barista, Customer, Customer 

Setisfied 
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