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ABSTRAK

ABSTRAK

Angga Mahardika Putra. NIM 20181004031 1403, Peran Komunikasi Antar Pribadi

Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan Dan Kepussan Pelanggan Di Restoran (Studi
Pada Gacoan Dinoyo). Skripsi

Komunikasi antar pribadi merupakan faktor krusial dalam sektor pelayanan yang dapat
mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan dan tingkat kepuasan mereka.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran komunikasi antar pribadi antara karyswan
dan pelanggan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan di restoran
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatil dengan metode deskriptif: melalui wawancara
terhadap lima responden yang merupakan pelanggan  dinc-in.  Teknik  analisis  daw
menggunakan analisis tematik dengan triangulasi sumber untuk memastikan keabsahan data,
Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi antar pribadi secara verbal dan non-verbal
yang elektif dan karyawan berperan signifikan dalam membentuk persepsi positif’ pelanggan
terhadap kualitas pelayanan. Faktor-faktor komunikasi yang paling berpengaruh meliputi
kemampuan mendengarkan keluhan pelanggan, penggunaan bahasa yang mudah dipahami,
ketepatan waktu dalam memberikan respons, kualitas interaksi personal, dan koordinasi tim
karyawan Komunikasi yang baik terbukti mampu meningkatkan kepuasan pelanggan melalui
terciptanya rasa dihargai, penyelesaian masalah yang efektif, dan pembangunan kepercayaan
Jangka panjang. Penclitian ini mengonfirmasi bahwa komunikasi antar pribadi tidak hanya
mempengaruhi pengalaman satu kali kunjungan, tetapi juga berkontribusi pada loyalitas
pelanggan dan hubungan berkelanjutan. Kesimpulannya, komunikasi antar pribadi yang efektif
merupakan investasi strategis untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan menciptakan
kepuasan pelanggan yang optimal dalam industri restoran.

Kata Kunci: Citra Merek; Hospitality; Komunikasi Efektif; Loyalitas Pelanggan;
Pengalaman Pelanggan

Malang, 3 Juni 2025
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