PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KOMUNIKASI
INTERPERSONAL TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI KAFE 24

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND INTERPERSONAL
COMMUNICATION ON CONSUMER
SATISFACTION AT CAFE 24

Oleh
Putri Septianingrum
61201021008937

SKRIPSI

(HCICI

Gicl BUSINESS SCHOOL
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI

JURUSAN MANAJEMEN
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI GICI

2025



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KOMUNIKASI
INTERPERSONAL TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI KAFE 24

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND INTERPERSONAL
COMMUNICATION ON CONSUMER

SATISFACTION AT CAFE 24
Oleh
Putri Septianingrum
61201021008937
SKRIPSI
Telah disahkan dan disetujui Pada:
Tempat : Depok
Tanggal : 11 July 2025
Dosen Pembimbing Ketua Jurusan Manajemen
Sentot Eko Baskoro, S.Si, MM, MH. Drs. Henky Hendrawan., MM., M.Si
NUPTK: 2452747648130092 NUPTK: 4952749650130142
Mengetahui,
Ketua

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI

Prof., Dr.., Abdul Hamid., M.S.
NUPTK: 7048743644130093




PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KOMUNIKASI
INTERPERSONAL TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI KAFE 24

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND INTERPERSONAL
COMMUNICATION ON CONSUMER
SATISFACTION AT CAFE 24

Oleh
Putri Septianingrum
61201021008937

SKRIPSI
Telah diujikan Pada:

Tempat : Depok
Tanggal : 11 Juli 2025

Ketua Penguji Anggota Penguji

Dr. Damaruci S.Sos. MM Yose Cahvo Benardi Widhayoga, SE, M.Si
NUPTK: 4952749650130142 NUPTK: 5855757658131122

Mengetahui,
Ketua Jurusan Manajemen

Drs. Henky Hendrawan., MM., M.SIi.
NUPTK: 7048743644130093




SURAT PERNYATAAN

Nama Lengkap : Putri Septianingrum
NIM :61201021008937
Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan dan Komunikasi Interpersonal

terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe 24

Dengan ini menyatakan bahwa:

1. Hasil penelitian dan penulisan dari skripsi saya adalah murni hasil
pemikiran saya yang dikuatkan dengan adanya cek plagiasi sesuai dengan
aturan yang berlaku di Sekolah Tinggi [lmu ekonomi GICI.

2. Hasil Penelitian dan Penulisan dari Skripsi saya ini, dengan ini dialihkan
hak nya kepada Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI untuk paten dan juga
hal-hal yang berkaitan.

3. Penulisan Hasil Penelitian Skripsi telah mengikuti kaidah-kaidah yang
berlaku di lingkungan Sekolah Tinggi I[lmu Ekonomi GICI.

4. Apabila dikemudian hari, bahwa hasil Penelitian ini dan penulisan Skripsi
ini mempunyai kesamaan atau terdapat unsur penjiplakan terhadap karya
ilmiah orang lain, maka dengan ini saya siap menerima sanksi berupa:

a. Pencabutan gelar kesarjanaan saya yang telah saya terima.
b. Pencabutan ijazah saya sesuai dengan aturan atau undang-undang yang
berlaku.
Demikian Surat Pernyataan saya buat, untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Depok, 11 juli 2025

Putri Septianingrum
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Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan dan Komunikasi Interpersonal
terhadap Kepuasan Konsumen di Kafe 24

Abstrak

Penelitian ini dilakukan pada sebuah outlet makanan dengan brand utama “Kaizen”, yang
beroperasi dalam sektor kuliner cepat saji dengan sistem penjualan berbasis Take Away.
Outlet ini dikenal dengan produk unggulannya yaitu Signature Kaizen, yang menjadi
kontributor utama terhadap total penjualan bulanan. Selama periode pengamatan, outlet
tidak menyediakan layanan dine-in maupun delivery, sehingga seluruh transaksi dilakukan
secara langsung oleh konsumen yang datang ke lokasi.

Berdasarkan analisis data penjualan selama tiga bulan, dapat di simpulkan bahwa performa
outlet kaizen matraman menunjukan pola musiman yang cukup signifikan. Bulan desember
2024 mencatatkan performa terbaik. Baik dari segi total penjualan ( Rp 435.320.600 )
maupun jumlah transaksi ( 4466 pesanan ). hal ini kemungkinan besar dipengaruhi oleh
momen libur akhir tahun yang memicu lonjakan konsumsi, namun pada bulan januari 2025
terjadi penurunan penjualan sebesar 9,17% yang memcerminkan tren pasca- liburan
dimana konsumen mulai menahan pengeluaran ,sementara pada februari 2025, meskipun
penjualan masih berada dibawah desember, terdapat peningkatan efisiensi dalam kontribusi
produk utama ( kaizen signature ) yang naik secara proporsial menjadi 8.09% dari total
penjualan.

Kata Kunci: product sales, penurunan sales di kaizen heritage matraman
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Full Name : Putri Septianingrum

NIM 2 6120102100893

Thesis Title : The Influence of Service Quality and Interpersonal
Communication on Consumer Satisfaction at Cafe 24

Abstract

This research was conducted at a food outlet with the main brand "Kaizen", which
operates in the fast food culinary sector with a Take Away-based sales system. This
outlet is known for its flagship product, Signature Kaizen, which is the main
contributor to total monthly sales. During the observation period, the outlet did not
provide dine-in or delivery services, so all transactions were carried out directly
by consumers who came to the location.

Based on the analysis of sales data for three months, it can be concluded that the
performance of the Kaizen Matraman outlet shows a fairly significant seasonal
pattern. December 2024 recorded the best performance. Both in terms of total sales
(IDR 435,320,600) and the number of transactions (4466 orders). This is most likely
influenced by the end-of-year holiday season whichtriggers consumption, but in
January 2025 there was a 9.17% decline in sales reflecting the post- holiday trend
where consumers began to hold back on spending, while in February 2025,
although sales were still below December, there was an increase in efficiency in
the contribution of main products (kaizen signature) which increased
proportionally to 8.09% of total sales.

Keywords: product sales, sales decline at kaizen heritage matraman
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