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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh pesatnya perkembangan usaha kuliner sehingga terjadi adanya 

penurunan penjualan dikarenakan kualitas pelayanan yang menurun. Peneliti tertarik untuk meneliti Strategi 

Komunikasi Interpersonal Rumah Makan Kabayan Banjarbaru dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Konsumen. Tujuan dari penelitian ini adalah 1) untuk mengetahui masalah pada Strategi Komunikasi 

Interpersonal Rumah Makan Kabayan Banjarbaru dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Terhadap Konsumen. 

2) untuk mengetahui faktor pendukung Strategi Komunikasi Interpersonal Rumah Makan Kabayan Banjarbaru 
dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Terhadap Konsumen dan 3) untuk mengetahui faktor penghambat 

Strategi Komunikasi Interpersonal Rumah Makan Kabayan Banjarbaru dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Konsumen. Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kualitatif deskriptif dengan sumber data yakni 

hasil wawancara dengan informan dan pendukung lainnya. Analisis data dilakukan melalui tahapan reduksi data, 

penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukan bahwa komunikasi yang dilakukan oleh 

pimpinan dengan karyawan di Rumah Makan Kabayan Banjarbaru menggunakan strategi komunikasi 

interpersonal antara pimpinan dengan karyawan dengan melalui rapat atau meeting yang dilakukan setidaknya 3 

kali dalam sebulan. Peran komunikasi interpersonal Rumah Makan Kabayan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan yaitu Rumah Makan Kabayan menerapkan pelayanan dengan cara menerima masukan, saran atau kritik 

dari konsumen baik itu secara langsung maupun tidak langsung. 

 

Kata Kunci: Strategi Komunikasi, Komunikasi Interpersonal, Kualitas Pelayanan 

 

ABSTRACT 

This research is motivated by the rapid development of the culinary business, which has led to a decline in 

sales due to deteriorating service quality. The researcher is interested in examining the Interpersonal 

Communication Strategies of Kabayan Banjarbaru Restaurant in Enhancing Service Quality Towards Customers. 

The objectives of this research are as follows: 1) to identify the issues in the Interpersonal Communication 

Strategies of Kabayan Banjarbaru Restaurant in Enhancing Service Quality Towards Customers, 2) to determine 

the supporting factors of the Interpersonal Communication Strategies of Kabayan Banjarbaru Restaurant in 

Enhancing Service Quality Towards Customers, and 3) to identify the hindering factors of the Interpersonal 

Communication Strategies of Kabayan Banjarbaru Restaurant in Enhancing Service Quality Towards Customers. 

This research employs a descriptive qualitative research design, utilizing interview data from informants and 
other supporting sources. Data analysis is conducted through stages of data reduction, data presentation, and 

conclusion drawing. The research findings indicate that communication between the management and employees 

at Kabayan Banjarbaru Restaurant is facilitated through interpersonal communication strategies, such as 

meetings or gatherings held at least three times a month. The role of interpersonal communication at Kabayan 

Banjarbaru Restaurant in enhancing service quality involves implementing a customer-centric approach by 

actively soliciting feedback, suggestions, and criticisms from customers, both directly and indirectly. 
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