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ABSTRAK 

Joseph Ragil Pawiro 201910417003. Komunikasi Antar Pribadi Floor 

Director Dalam Mencapai Loyalitas Kepada Pelanggan Dawend Coffee Galaxy 

Bekasi Selatan. 

Coffee Shop sebuah image bisnis baru dalam kehidupan masyarakat yang 

sedang menjadi trend yang layak bersaing dalam dunia FNB (Food And Baverage). 

Dalam melakukan komunikasi antar pribadi, Floor director menggunakan bahasa 

verbal dan non verbal sebagai indikator pelayanan jasa ke konsumen. Penelitian ini 

menggunakan teori penetrasi sosial. Teori ini dikemukakan oleh Irwin Altman & 

Dalmas Taylor keduanya adalah profesor terkemuka dibidang psikologi. Mereka 

mengemukakan bahwa pengembangan hubungan diawali dari tingkat yang dangkal 

sampai sampai pada kedekatan yang cukup mendalam (Akrab). Metode yang 

digunakan adalah deskriptif kualitatif karena penelitian ini bertujuan untuk melihat 

dan meneliti proses dengan objek penelitian dari komunikasi antar pribadi Floor 

director Dalam Mencapai Loyalitas Kepada Pelanggan Dawend Coffee Galaxy 

Bekasi Selatan. Teknik untuk pengumpulan data menggunakan perpaduan 

observasi dan wawancara mendalam dengan barista dan pelanggan. Untuk validitas 

data, peneliti menggunakan triangulasi metode/teknik, di mana peneliti akan 

membandingkan hasil dari data wawancara dan observasi untuk pengecekan 

kredibilitas yang mungkin semua data benar, karna memiliki sudut pandangnya 

berbeda. Hal ini terlihat ketika Floor director pendekatan dengan komunikasi 

verban dan non verbal kepada pelanggan dari hasil observasi terhadap penelitian 

ini. Keberhasilan dimulai bagaimana tingkat konsistensi pelayanan dengan 

berdasarkan SOP dan juga bagaimana cara membuat First Immpretion kepada 

pelanggan agar mereka tetap kembali membeli produk di Dawend Coffee Galaxy 

Bekasi Selatan. 

Kata Kunci : Komunikasi Antar pribadi, Pelanggan, Floor director, Pelayanan 
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ABSTRACT 

Joseph Ragil Pawiro 201910417003. Floor Director Interpersonal 

Communication In Achieving Lotalty To Customers Of Dawend Coffee Galaxy 

South Bekasi. 

Coffee Shop is a new business image in people's lives that is becoming a trend 

that deserves to compete in the world of FNB (Food And Baverage). In conducting 

interpersonal communication, the floor director uses verbal and non-verbal 

lanakuge as an indicator of service to consumers. This research uses social 

penetration theory. This theory was put forward by Irwin Altman & Dalmas Taylor 

both of whom are leading professors in the field of psychology. They suggest that 

the development of relationships begins from a superficial level until it comes to a 

fairly deep (Familiar) closeness. The method used is descriptive qualitative because 

this study aims to see and research the process with the object of research from 

interpersonal communication Floor director In Achieving Loyalty To Customers 

Dawend Coffee Galaxy South Bekasi. The technique for data collection uses a mix 

of observation and in-depth interviews with baristas and customers. For the validity 

of the data, the researcher uses triangulation methods/techniques, in which the 

researcher will compare the results of the interview and observation data to check 

the credibility that may all the data be correct, because they have different points 

of view. This can be seen when the Floor director approaches verb and non-verbal 

communication to customers from the results of observations on this study. Success 

begins with how the level of consistency of service based on SOPs and also how to 

make First Immpretion to customers so that they continue to buy products at 

Dawend Coffee Galaxy Bekasi Selatan. 
 
Keywords: Interpersonal Communication, Customers, Floor director, Services 
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