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ABSTRAK 

 

Nama : Zaldy Malik Ibrahim 

Program Studi : Ilmu Komunikasi  

Judul  : Komunikasi Antarpribadi Barista dalam 

Mempertahankan Kepuasan Pelanggan di Starbucks 

Mall Metropolitan Bekasi 

Pembimbing : Dra. Masnah, M.Si. 

Dalam dunia bisnis, pentingnya komunikasi antarpribadi tak terbantahkan, 

terutama dalam upaya meningkatkan dan mempertahankan kepuasan pelanggan di 

tengah persaingan yang ketat, seperti dalam industri Coffee Shop. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui Komunikasi Antar Pribadi Barista dalam 

Mempertahankan Kepuasan Pelanggan di Starbucks Mall Metropolitan Bekasi. 

Teori komunikasi interpersonal yang digunakan didasarkan pada konsep yang 

dikembangkan oleh Devito (1989) dan Model yang digunakan, yaitu model Two 

Ways Symmetrical. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif, 

dengan data yang dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan informan 

serta pengamatan partisipatif. Analisis data dilakukan melalui tahapan reduksi data, 

penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi interpersonal barista di Starbucks Mall Metropolitan Bekasi 

menggambarkan proses komunikasi yang interaktif, dengan pendekatan yang 

dikembangkan melalui storytelling. Barista menunjukkan sikap yang 

mencerminkan komunikasi interpersonal yang berkualitas, seperti keterbukaan, 

empati, sikap mendukung, sikap positif, dan kesetaraan. Pola komunikasi verbal 

dan nonverbal terhadap pelanggan tercermin dalam penampilan yang rapi, kalimat 

tutur kata yang ramah, serta sambutan yang hangat kepada pelanggan yang datang. 

Selain itu, gerakan tubuh seperti penggunaan tangan yang menunjukkan 

penghargaan terhadap pelanggan juga menjadi bagian dari komunikasi nonverbal 

yang efektif dari barista. 

 

Kata Kunci: 

Komunikasi Antar Pribadi, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Name : Zaldy Malik Ibrahim 

Study Program : Communication Sciences  

Title : Barista Interpersonal Communication in Maintaining 

Customer Satisfaction at Starbucks Mall Metropolitan 

Bekasi 

Counsellor : Dra. Masnah, M.Si. 

 

In the business world, the importance of interpersonal communication is 

undeniable, especially in efforts to increase and maintain customer satisfaction 

amidst intense competition, such as in the Coffee Shop industry. This research aims 

to determine Barista Interpersonal Communication in Maintaining Customer 

Satisfaction at Starbucks Mall Metropolitan Bekasi. The interpersonal 

communication theory used is based on the concept developed by Devito (1989) 

and the model used, namely the Two Ways Symmetrical model. The research 

method used is descriptive qualitative, with data collected through in-depth 

interviews with informants and participant observation. Data analysis was carried 

out through the stages of data reduction, data presentation, and drawing 

conclusions. The research results show that the interpersonal communication of 

baristas at Starbucks Mall Metropolitan Bekasi depicts an interactive 

communication process, with an approach developed through storytelling. Baristas 

demonstrate attitudes that reflect quality interpersonal communication, such as 

openness, empathy, supportiveness, positive attitudes, and equality. Verbal and 

non-verbal communication patterns towards customers are reflected in a neat 

appearance, friendly speech, and a warm welcome to incoming customers. Apart 

from that, body movements such as the use of hands that show appreciation for 

customers are also part of effective nonverbal communication from baristas. 

 

Keywords : 

Interpersonal Communication, Customer Satisfaction 
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