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ABSTRAK 

 

Yeni Fitriana: Pengaruh Komunikasi Interpersonal Karyawan dan Pelayanan 

Prima Terhadap Kepuasan Pengunjung di Luwin Cafe Sumbergempol 

Tulungagung, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2026. 

 

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal Karyawan, Pelayanan Prima, Kepuasan 

Pengunjung. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh persaingan usaha kuliner yang semakin ketat, 

sehingga perusahaan tidak hanya dituntut menyediakan produk berkualitas, tetapi 

juga memberikan pelayanan yang mampu memenuhi harapan pengunjung. 

Komunikasi interpersonal karyawan dan pelayanan prima menjadi bagian penting 

dalam menciptakan pengalaman serta kepuasan pengunjung di Luwin Cafe 

Sumbergempol Tulungagung. 

Permasalahan penelitian ini adalah: (1) Apakah komunikasi interpersonal karyawan 

berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengunjung? (2) Apakah pelayanan 

prima berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pengunjung? (3) Apakah 

komunikasi interpersonal karyawan dan pelayanan prima berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan pengunjung? 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode korelasional. 

Populasi penelitian adalah seluruh pengunjung Luwin Cafe yang jumlahnya tidak 

diketahui secara pasti. Sampel penelitian sebanyak 30 responden yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner 

dengan skala Likert. Data dianalisis menggunakan uji asumsi klasik, regresi linier 

berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi dengan bantuan program SPSS. 

Kesimpulan hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Komunikasi interpersonal 

karyawan memiliki arah pengaruh positif, tetapi tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung, dengan nilai t hitung 0,205 < t tabel 2,052 dan 

signifikansi 0,839 > 0,05. (2) Pelayanan prima berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengunjung, dengan nilai t hitung 6,482 > t tabel 2,052 dan 

signifikansi 0,000 < 0,05. (3) Komunikasi interpersonal karyawan dan pelayanan 

prima secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung, 

dengan nilai F hitung 247,380 > F tabel 3,354 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai 

R Square sebesar 0,948 menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 

kepuasan pengunjung sebesar 94,8%, sedangkan 5,2% dipengaruhi faktor lain. 

Berdasarkan hasil penelitian, manajemen Luwin Cafe disarankan mempertahankan 

pelayanan prima, meningkatkan kecepatan pelayanan, ketepatan pesanan, 

keramahan, serta kemampuan komunikasi karyawan. Peneliti selanjutnya 

disarankan menambah jumlah responden dan menggunakan variabel lain yang 

dapat memengaruhi kepuasan pengunjung. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang   

Perkembangan sektor usaha kuliner di Indonesia mengalami pertumbuhan 

yang cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir. Meningkatnya jumlah kafe, 

restoran, maupun kedai kopi menunjukkan bahwa kebutuhan masyarakat tidak 

lagi terbatas pada pemenuhan kebutuhan konsumsi, tetapi juga berkembang 

menjadi kebutuhan akan tempat yang nyaman untuk bersosialisasi, berdiskusi, 

bekerja, maupun menghabiskan waktu bersama keluarga dan teman. Kondisi 

tersebut mendorong persaingan antar pelaku usaha kuliner menjadi semakin 

kompetitif. Oleh karena itu, setiap pelaku usaha dituntut untuk mampu 

memberikan keunggulan yang tidak hanya berasal dari kualitas produk, tetapi 

juga dari kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengunjung. Wahyuni 

(2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor 

utama yang memengaruhi tingkat kepuasan pengunjung sehingga menjadi 

aspek penting dalam mempertahankan keberlangsungan suatu usaha kuliner. 

Luwin Cafe merupakan salah satu usaha kuliner yang berada di Kecamatan 

Sumbergempol, Kabupaten Tulungagung. Cafe ini cukup dikenal oleh 

masyarakat karena memiliki konsep tempat yang nyaman serta menyediakan 

berbagai pilihan makanan dan minuman yang sesuai dengan kebutuhan 

berbagai kalangan. Pengunjung yang datang tidak hanya berasal dari kalangan 

remaja dan mahasiswa, tetapi juga pekerja hingga masyarakat umum. Kondisi 

tersebut menjadikan Luwin Cafe sebagai salah satu tempat yang ramai 

dikunjungi, terutama pada malam hari. Tingginya jumlah pengunjung 

menunjukkan bahwa Luwin Cafe memiliki daya tarik yang baik sehingga 

mampu bersaing dengan usaha kuliner lain yang ada di wilayah Tulungagung. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti sebelum penelitian 

dilaksanakan, diketahui bahwa meningkatnya jumlah pengunjung pada malam 

hari menyebabkan aktivitas pelayanan menjadi lebih padat dibandingkan pada 

jam operasional lainnya. Dalam kondisi tersebut, karyawan tetap berupaya 
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memberikan pelayanan yang ramah dan sopan kepada setiap pengunjung. Akan 

tetapi, ketika jumlah pengunjung meningkat, respons karyawan terhadap 

kebutuhan pengunjung terkadang memerlukan waktu yang lebih lama. Selain 

itu, proses penyajian pesanan juga cenderung mengalami keterlambatan karena 

banyaknya pesanan yang harus disiapkan secara bersamaan. Meskipun selama 

proses observasi tidak ditemukan keluhan secara langsung dari pengunjung, 

kondisi tersebut menunjukkan adanya tantangan bagi pihak pengelola untuk 

menjaga konsistensi kualitas pelayanan agar pengalaman yang diterima setiap 

pengunjung tetap positif. 

Fenomena tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan suatu usaha kuliner 

tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk yang disajikan, tetapi juga 

dipengaruhi oleh kualitas interaksi yang terjalin antara karyawan dengan 

pengunjung. Interaksi yang berlangsung selama proses pelayanan menjadi 

pengalaman pertama yang dirasakan pengunjung ketika memasuki suatu kafe. 

Anggraini et al. (2022) menjelaskan bahwa komunikasi interpersonal 

merupakan proses pertukaran informasi, pikiran, maupun perasaan yang 

dilakukan secara langsung antara dua orang atau lebih sehingga mampu 

menciptakan hubungan yang saling memahami. Dalam dunia usaha jasa, 

komunikasi interpersonal menjadi salah satu faktor yang berperan penting 

dalam membangun hubungan yang baik antara karyawan dan pengunjung. 

Komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh karyawan tidak hanya 

berfungsi sebagai media penyampaian informasi mengenai produk atau 

layanan, tetapi juga menjadi sarana untuk memahami kebutuhan, memberikan 

solusi, serta menciptakan rasa nyaman bagi pengunjung selama berada di lokasi 

usaha. Faniasari & Manafe (2022) menyatakan bahwa komunikasi 

interpersonal yang dilakukan secara efektif mampu menciptakan kepuasan 

pengunjung karena pengunjung merasa dihargai, diperhatikan, dan 

memperoleh informasi yang jelas selama menerima pelayanan. Sebaliknya, 

komunikasi yang kurang efektif berpotensi menimbulkan kesalahpahaman 

sehingga dapat memengaruhi penilaian pengunjung terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan. 
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Selain komunikasi interpersonal, faktor lain yang tidak kalah penting 

adalah pelayanan prima. Dalam usaha yang bergerak pada bidang jasa, 

pelayanan prima merupakan bentuk komitmen perusahaan dalam memberikan 

pelayanan terbaik kepada setiap pengunjung. Supredi et al., (2022) 

menjelaskan bahwa pelayanan prima merupakan pelayanan yang diberikan 

secara optimal dengan tujuan memenuhi bahkan melebihi harapan pengguna 

jasa. Pelayanan prima diwujudkan melalui sikap ramah, kesigapan, ketepatan, 

kesopanan, serta kemampuan karyawan dalam memberikan solusi terhadap 

kebutuhan pengunjung. Dengan demikian, pelayanan prima tidak hanya 

berorientasi pada penyelesaian transaksi, tetapi juga pada penciptaan 

pengalaman yang menyenangkan bagi pengunjung. 

Penerapan pelayanan prima menjadi semakin penting ketika jumlah 

pengunjung meningkat. Dalam kondisi tersebut, karyawan dituntut mampu 

menjaga kecepatan pelayanan tanpa mengurangi kualitas interaksi dengan 

pengunjung. Nugraha et al., (2022) menjelaskan bahwa pelayanan prima 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pengunjung di industri restoran karena 

kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan persepsi positif terhadap 

perusahaan. Pendapat tersebut diperkuat oleh Supredi (2022)yang menyatakan 

bahwa strategi pelayanan prima merupakan salah satu upaya perusahaan dalam 

meningkatkan kepuasan pengunjung melalui pelayanan yang cepat, tepat, 

ramah, dan profesional. 

Kepuasan pengunjung merupakan salah satu indikator keberhasilan 

perusahaan jasa dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumennya. 

Kotler & Keller (2022) menjelaskan bahwa kepuasan pengunjung merupakan 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah seseorang membandingkan 

antara harapan dengan kinerja layanan yang diterimanya. Semakin tinggi 

kesesuaian antara harapan dan pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan pengunjung. Oleh karena itu, perusahaan perlu menjaga 

kualitas komunikasi interpersonal dan pelayanan prima secara berkelanjutan 
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agar mampu menciptakan kepuasan pengunjung serta meningkatkan loyalitas 

pengunjung terhadap perusahaan. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa komunikasi 

interpersonal maupun pelayanan prima memiliki hubungan yang erat dengan 

kepuasan pengunjung. Faniasari (2022) menyimpulkan bahwa komunikasi 

interpersonal karyawan berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pengunjung 

melalui interaksi yang terbuka, jelas, dan penuh empati. Selain itu, penelitian 

Nugraha et al. (2022) menunjukkan bahwa pelayanan prima berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pengunjung pada industri restoran. Putra & Sari 

(2023) juga menjelaskan bahwa kepuasan pengunjung menjadi indikator 

penting dalam menilai keberhasilan perusahaan jasa karena berkaitan dengan 

loyalitas serta keinginan pengunjung untuk melakukan kunjungan kembali. 

Meskipun berbagai penelitian telah mengkaji hubungan komunikasi 

interpersonal maupun pelayanan prima terhadap kepuasan pengunjung, 

penelitian tersebut umumnya dilakukan pada sektor pelayanan publik, 

perhotelan, rumah sakit, maupun restoran dengan karakteristik yang berbeda. 

Penelitian mengenai pengaruh kedua variabel tersebut pada usaha kafe lokal, 

khususnya Luwin Cafe Sumbergempol Tulungagung, masih belum banyak 

dilakukan. Selain itu, kondisi operasional Luwin Cafe yang mengalami 

peningkatan jumlah pengunjung pada malam hari memberikan karakteristik 

yang berbeda sehingga menarik untuk diteliti lebih lanjut. Oleh karena itu, 

penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai pengaruh 

komunikasi interpersonal karyawan dan pelayanan prima terhadap kepuasan 

pengunjung pada Luwin Cafe Sumbergempol Tulungagung. 

Berdasarkan uraian fenomena, teori, serta hasil penelitian terdahulu 

tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Komunikasi Interpersonal Karyawan dan Pelayanan Prima terhadap Kepuasan 

Pengunjung di Luwin Cafe Sumbergempol Tulungagung”. 
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B. Rumusan masalah 

Berdasarkan uraian tersebut, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Apakah komunikasi interpersonal karyawan (X1) berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan pengunjung di Luwin Cafe Sumbergempol 

Tulungagung? 

2. Apakah pelayanan prima (X2) berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pengunjung di Luwin Cafe Sumbergempol Tulungagung? 

3. Apakah komunikasi interpersonal karyawan dan pelayanan prima 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pengunjung  di Luwin Cafe 

Sumbergempol Tulungagung? 

  

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian dalam 

penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. Untuk menguji pengaruh komunikasi interpersonal karyawan terhadap 

kepuasan pengunjung di Luwin Cafe Sumbergempol Tulungagung 

2. Untuk  menguji pengaruh pelayanan prima terhadap kepuasan pengunjung 

di Luwin Cafe Sumbergempol Tulungagung 

3. Untuk menguji pengaruh komunikasi interpersonal karyawan dan 

pelayanan prima secara simultan terhadap kepuasan pengunjung di Luwin 

Cafe Sumbergempol Tulungagung 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis  

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

terhadap pengembangan ilmu manajemen dan komunikasi, khususnya 

dalam bidang pelayanan dan kepuasan pengunjung. Penelitian ini 

memperkaya pemahaman tentang bagaimana komunikasi interpersonal 

karyawan dan pelayanan prima dapat memengaruhi tingkat kepuasan 

pengunjung di sektor jasa kuliner. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 
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memperkuat teori-teori yang menjelaskan pentingnya interaksi 

interpersonal yang baik antara penyedia layanan dan pengunjung dalam 

membangun hubungan yang harmonis, meningkatkan kepercayaan, serta 

menciptakan pengalaman positif yang berdampak pada loyalitas 

pengunjung. Selain itu, penelitian ini juga dapat menjadi dasar 

pengembangan model konseptual baru yang mengaitkan aspek 

komunikasi dan pelayanan dengan perilaku pengunjung dalam konteks 

bisnis lokal, seperti kafe atau restoran. 

2. Manfaat Praktis  

Secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi nyata dan menjadi bahan pertimbangan bagi berbagai pihak 

yang berkepentingan, di antaranya: 

a. Bagi Perusahaan (Luwin Cafe)  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan strategis 

bagi Luwin Cafe untuk memetakan posisi kualitas pelayanannya di 

mata pengunjung secara objektif. Dengan memahami bagaimana 

pengaruh komunikasi interpersonal dan pelayanan prima terhadap 

kepuasan, perusahaan dapat mengidentifikasi aspek-aspek pelayanan 

yang sudah unggul maupun yang masih memerlukan perbaikan. 

Temuan ini juga dapat digunakan untuk memperkuat loyalitas 

pengunjung serta membangun keunggulan kompetitif yang 

berkelanjutan di tengah persaingan industri kuliner yang ketat di 

wilayah Sumbergempol. 

b. Bagi Manajemen  

Bagi pihak manajemen, penelitian ini memberikan landasan 

data empiris mengenai kinerja nyata karyawan di lapangan dalam 

berinteraksi dengan konsumen. Informasi tersebut sangat berharga 

untuk merumuskan kebijakan internal yang lebih tepat sasaran, seperti 

penyusunan modul pelatihan komunikasi yang efektif, penetapan 

standar perilaku operasional yang lebih berorientasi pada konsumen, 

serta sebagai dasar evaluasi kinerja berkala yang lebih komprehensif. 
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c. Bagi Karyawan  

Melalui hasil studi ini, diharapkan para karyawan memperoleh 

kesadaran yang lebih mendalam mengenai betapa krusialnya peran 

komunikasi interpersonal dan perilaku profesional dalam setiap 

interaksi layanan. Hal ini dapat mendorong motivasi internal 

karyawan untuk senantiasa menunjukkan sikap ramah, responsif, dan 

empatik. Selain itu, pemahaman yang baik terhadap ekspektasi 

pengunjung akan memudahkan karyawan dalam memberikan solusi 

yang tepat, sehingga tercipta lingkungan kerja yang lebih positif 

karena pengunjung merasa dihargai. 

d. Bagi Pelaku Usaha Kuliner Lainnya  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi atau 

benchmark bagi para pelaku bisnis di bidang jasa kuliner lainnya, 

khususnya di daerah Tulungagung. Di era di mana kualitas produk 

cenderung seragam, temuan dalam penelitian ini memberikan 

wawasan mengenai bagaimana mengelola aspek non-teknis seperti 

pelayanan dan komunikasi sebagai instrumen utama untuk 

mempertahankan retensi pengunjung dan meningkatkan daya tarik 

bisnis di mata publik
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