
 

 

 

UNIVERSITAS NASIONAL 

 

STRATEGI KOMUNIKASI INTERPERSONAL BARISTA 

MAXX COFFEE CABANG CIDENG DALAM 

MEMPERTAHANKAN LOYALITAS PELANGGAN 

 

SKRIPSI 

 

 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar 

Sarjana Ilmu Komunikasi (S.I.Kom.) 

 
Fariz Rahmantio Aditya 

(213516516452) 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI ILMU KOMUNIKASI 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

2025 



 

 

NATIONAL UNIVERSITY 

 

INTERPERSONAL COMMUNICATION STRATEGY OF 

BARISTA MAXX COFFEE CIDENG BRANCH IN 

MAINTAINING CUSTOMER LOYALTY 

 

THESIS 

 

Submitted as one of the requirements for obtaining a degree 

Bachelor of Communication Science (S.I.Kom.) 

 

Fariz Rahmantio Aditya 

(213516516452) 

 

 

FACULTY OF SOCIAL AND POLITICAL SCIENCES 

COMMUNICATION SCIENCE 

2025 



HALAMAN PERNYATAAN ORISINILITAS 

i 
Universitas Nasional 

 

 

 

 



HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI 

ii 
Universitas Nasional 

 

 

 

 



HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI 

iii 
Universitas Nasional 

 

 

 

 



HALAMAN PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN 

iv 
Universitas Nasional 

 

 

 

 



HALAMAN PERBAIKAN SKRIPSI 

v 
Universitas Nasional 

 

 

 

 



vi 
Universitas Nasional 

 

 

 

 

 

KATA PENGANTAR 

 

Puji dan Syukur kepada Allah SWT yang maha pengasih lagi maha penyayang atas 

segala limpahan Rahmat, hidayah, inayah, dan nikmat karunianya karena penulis dapat 

menyelesaikan skripsi berjudul “Strategi Komunikasi Interpersonal Barista Maxx Coffee 

Cabang Cideng Dalam Mempertahankan Loyalitas Pelanggan” 

Skripsi ini ditujukan sebagai salah satu syarat akademik untuk memperoleh gelar Sarjana 

Ilmu Komunikasi (S.Ikom) pada jurusan Ilmu Komunikasi, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik, Universitas Nasional 

Tanpa adanya bantuan dan dukungan dari berbagai pihak, proses penyusunan skripsi ini 

tidak akan berjalan lancar dan sesuai rencana, tanpa bantuan serta dukungan dari semua 

pihak yang telah membantu selama penulis melakukan penulisan skripsi ini. 

Oleh karena itu, penulis ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada 

dosen pembimbing penelitian yaitu, Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si. yang telah 

membantu penulis dengan sepenuh hati untuk menyelesaikan penelitian. Karena jasa dan 

waktu yang beliau berikan, penulis dapat menyelesaikan penelitian ini dengan sebaik- 

baiknya. Selanjutnya ucapan terima kasih juga penulis sampaikan kepada pihak-pihak di 

bawah ini : 

1. Dr El Amry Bermawi Putera, M.A., selaku Rektor Universitas Nasional. 

2. Dr. Erna Ermawati Chotim, S.Sos., M.Si., selaku Warek Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu 

Politik Universitas Nasional. 

3. Dr. Aos Yuli Firdaus, S.I.P., M.Si., selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial Ilmu Politik dan 

Akademik Universitas Nasional. 

4. Angga Sulaiman, S.I.P., M.Si., selaku Wakil Dekan II Bidang Kemahasiswaan dan 

Administrasi Umum Universitas Nasional. 

5. Djudjur Luciana Radjagukguk, S.Sos., M.Si., selaku Ketua Program Studi Ilmu 

Komunikasi Universitas Nasional 



vii 
Universitas Nasional 

 

 

6. Nursatyo S.Sos., M.Si. Selaku Sekretaris Program Studi Ilmu Komunikasi Fakultas 

Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Nasional. 

7. Dr. Dwi Kartikawati, S.Sos., M.Si. Selaku dosen pembimbing pada penulisan skripsi 

ini. Beliau sangatlah berarti dalam penelitian yang sudah Penulis lakukan ini, karena ilmu, 

motivasi, dan juga semangat yang beliau berikan kepada Penulis membuat penulisan 

skripsi ini sampai tahap ini. Tanpa adanya beliau dalam membimbing dan memberikan 

ilmu dam motivasi, mungkin penulisan skripsi ini akan terbengkalai begitu saja. 

8. Kepada seluruh dosen pengajar dan Staff Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

khususnya seluruh dosen Prodi Ilmu Komunikasi, yang telah memberikan ilmu yang 

bermanfaat kepada Penulis selama menjalankan pembelajaran di Universitas Nasional. 

9. Kepada Kedua orang tua Penulis, yang sudah memberikan dukung moril dan materil 

kepada Penulis selama ini. Penulisan skripsi ini tentunya merupakan persembahan yang 

Penulis berikan kepada kedua orang tua Penulis atas jerih payahnya membesarkan dan 

memberikan Pendidikan yang layak kepada Penulis selama ini. 

10. Kepada seluruh anggota Himakom Periode 22/23, yang telah memberikan warna dan 

pembelajaran yang begitu berarti kepada Penulis selama menjalankan Pendidikan di 

Univeristas Nasional 

11. Kepada teman-teman Penulis Ilmu Komunikasi Angkatan 21, khususnya manusia 

yang berada di taman tengah, karena telah memberikan keceriaan dan tawa selama 

melaksanakan perkuliahaan dan memberikan motivasi kepada Penulis untuk terus 

melanjutkan penulisan skripsi ini. 

12. Kepada Maxx Coffee Cideng yang telah bersedia menjadi tempat untuk diteliti 

penulis dan sehingga penelitian dapat berjalan sesuai dengan metodologi penelitian yang 

ada. Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih terdapat kekurangan. 

Untuk itu, demi kesempurnaan skripsi ini penulis mengaharapkan adanya masukan, 



ABSTRAK 

viii 
Universitas Nasional 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk memahami strategi komunikasi interpersonal yang 

digunakan barista di Maxx Coffee Cabang Cideng dalam menjaga loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui 

wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Landasan teoretis yang digunakan 

adalah teori pertukaran sosial, yang berfokus pada keseimbangan antara biaya dan 

imbalan dalam interaksi sosial.Hasil penelitian mengungkapkan bahwa barista di Maxx 

Coffee Cideng menerapkan komunikasi interpersonal melalui dua aspek utama, yaitu 

komunikasi verbal dan nonverbal. Komunikasi verbal terlihat dalam sapaan ramah, 

penyampaian informasi yang jelas, serta respons yang tanggap terhadap pertanyaan 

pelanggan. Sementara itu, komunikasi nonverbal tercermin melalui senyuman, kontak 

mata, dan gestur tubuh yang ramah, yang bersama-sama menciptakan suasana nyaman 

bagi pelanggan. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa penerapan teori pertukaran sosial 

tampak dalam cara barista memberikan layanan dengan penuh perhatian (biaya) untuk 

memperoleh kepuasan dan loyalitas pelanggan (imbalan). Faktor-faktor seperti 

keterbukaan, empati, dukungan, sikap positif, dan kesetaraan menjadi unsur penting 

dalam membangun hubungan yang erat antara barista dan pelanggan. Implikasi penelitian 

ini menekankan pentingnya meningkatkan keterampilan komunikasi interpersonal barista 

serta mengadakan program pelatihan untuk memperbaiki kualitas layanan. Dengan 

langkah ini, Maxx Coffee dapat terus menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan di 

tengah persaingan bisnis kedai kopi yang semakin ketat. 

 

Kata Kunci : Strategi, Komunikasi Interpersonal, Barista, Loyalitas Pelanggan 
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This study aims to understand the interpersonal communication strategies used 

by baristas at Maxx Coffee Cideng Branch in maintaining customer loyalty. This study 

uses a qualitative method with data collection techniques through in-depth interviews, 

observation, and documentation. The theoretical basis used is the social exchange 

theory, which focuses on the balance between costs and imbalances in social 

interactions. The results of the study revealed that baristas at Maxx Coffee Cideng 

apply interpersonal communication through two main aspects, namely verbal and 

nonverbal communication. Verbal communication is seen in friendly greetings, 

conveying clear information, and responsive responses to customer questions. 

Meanwhile, nonverbal communication is manifested through smiles, eye contact, and 

friendly body gestures, which together create a comfortable atmosphere for customers. 

This study also shows that the application of social exchange theory is seen in the way 

baristas provide attentive service (costs) to obtain customer satisfaction and loyalty 

(rewards). Factors such as openness, empathy, support, positive attitudes, and equality 

are important elements in building close relationships between baristas and customers. 

The implications of this study emphasize the importance of improving barista 

interpersonal communication skills and conducting training programs to improve 

service quality. With this step, Maxx Coffee can continue to maintain customer 

satisfaction and loyalty amidst the increasingly tight competition in the coffee shop 

business. 

Keywords: Strategy, Interpersonal Communication, Barista, Customer Loyalty 
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