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ABSTRAK (Bahasa Indonesia)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi interpersonal
yang diterapkan oleh barista di Jore Coffee, Yogyakarta, dalam menciptakan
kepuasan pelanggan. Latar belakang penelitian ini didasari oleh pesatnya
pertumbuhan industri coffee shop dan pentingnya pengalaman pelanggan
sebagai faktor penentu keberhasilan bisnis. Penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif dengan metode fenomenologi untuk menggali
pengalaman subjektif barista dan pelanggan dalam interaksi sehari-hari.
Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal barista yang mencakup dimensi verbal dan non-
verbal memiliki peran signifikan dalam membangun pengalaman positif
pelanggan. Strategi komunikasi yang digunakan oleh barista, seperti
keramahan, empati, keterbukaan, dan penggunaan storytelling, mampu
memperkuat hubungan emosional dengan pelanggan. Selain itu, faktor
pendukung lain seperti suasana coffee shop dan kualitas kopi juga
memperkuat kepuasan pelanggan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa
komunikasi interpersonal yang efektif dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada keberhasilan coffee
shop. Oleh karena itu, pelatihan komunikasi interpersonal bagi barista

menjadi penting untuk diterapkan secara berkelanjutan.

Kata kunci: komunikasi interpersonal, barista, kepuasan pelanggan, loyalitas,

coffee shop
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ABSTRACT (In English)

This study aims to analyze the interpersonal communication strategies employed by
baristas at Jore Coffee in Yogyakarta to create customer satisfaction. The
background of this research is based on the rapid growth of the coffee shop industry
and the importance of customer experience as a determining factor for business
success. The research uses a qualitative approach with a phenomenological method
to explore the subjective experiences of both baristas and customers in daily
interactions. Data collection techniques include in-depth interviews, observations,
and documentation. The findings indicate that the interpersonal communication of
baristas, which includes both verbal and non-verbal dimensions, plays a significant
role in creating positive customer experiences. Communication strategies used by
baristas, such as friendliness, empathy, openness, and the use of storytelling, help
strengthen the emotional bond with customers. Additionally, other supporting
factors such as the coffee shop's atmosphere and the quality of coffee further
enhance customer satisfaction. The study concludes that effective interpersonal
communication can improve customer satisfaction and loyalty, which ultimately
contributes to the success of the coffee shop. Therefore, ongoing interpersonal

communication training for baristas is essential for long-term implementation.

Keywords: interpersonal communication, baristas, customer satisfaction, loyalty,

coffee shop.
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