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ABSTRACT

The growth of the coffee shop industry in Yogyakarta has encouraged business owners
to develop communication strategies that can create meaningful experiences and
customer loyalty. This study aims to analyze the interpersonal communication
strategies applied at Nak Lanang Coffee Yogyakarta in the slowbar concept and how
these strategies play a role in maintaining customer loyalty. The research method used
is qualitative with a case study approach, through in-depth interviews, participatory
observation, and documentation. Data analysis was conducted using the interactive
model of Miles, Huberman, and Saldafa. The results show that interpersonal
communication is central to the slowbar experience and plays a significant role in
shaping customer loyalty. Baristas play a central role as communicators through
empathetic interactions, personal greetings, and attention to customer preferences.
These findings are in line with interpersonal communication theory (DeVito, 2013) and
reinforced by contemporary theories such as Huang & Zhang (2020), Leite & Baptista
(2021), and Wu et al. (2022), which emphasize the importance of emotional
engagement in experience-based services. Additionally, emotional attachment, product
quality, digital promotion, and repeat purchases work synergistically to strengthen the
relationship between consumers and Nak Lanang Coffee. The conclusion of this study
confirms that customer loyalty is not only determined by product quality but also by
authentic, warm, and consistent interpersonal communication. This research
contributes to expanding the study of interpersonal communication in slowbar services
and provides practical implications for businesses in designing relationship-based
service strategies to increase consumer loyalty.

Keywords: interpersonal communication, slowbar, customer loyalty, customer
experience, relationship strategy.
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ABSTRAK

Pertumbuhan industri coffeeshop di Yogyakarta mendorong pelaku usaha untuk
mengembangkan strategi komunikasi yang mampu menciptakan pengalaman
bermakna dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi
komunikasi interpersonal yang diterapkan di Nak Lanang Coffee Yogyakarta dalam
konsep slowbar serta bagaimana strategi tersebut berperan dalam mempertahankan
loyalitas konsumen. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan
pendekatan studi kasus, melalui teknik wawancara mendalam, observasi partisipatif,
dan dokumentasi. Analisis data dilakukan dengan model interaktif Miles, Huberman,
dan Saldafa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal menjadi
inti pengalaman slowbar dan berperan signifikan dalam membentuk loyalitas
konsumen. Barista memainkan peran sentral sebagai komunikator melalui interaksi
empatik, sapaan personal, serta perhatian terhadap preferensi pelanggan. Temuan ini
sejalan dengan teori komunikasi interpersonal (DeVito, 2013) dan diperkuat oleh teori
kontemporer seperti Huang & Zhang (2020), Leite & Baptista (2021), serta Wu et al.
(2022) yang menekankan pentingnya emotional engagement dalam layanan berbasis
pengalaman. Selain itu, keterikatan emosional, kualitas produk, promosi digital, dan
pembelian ulang bekerja secara sinergis dalam memperkuat hubungan antara
konsumen dan Nak Lanang Coffee Kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa
loyalitas konsumen tidak hanya ditentukan oleh kualitas produk, tetapi juga oleh
komunikasi interpersonal yang autentik, hangat, dan konsisten. Penelitian ini
berkontribusi dalam memperluas kajian komunikasi interpersonal pada layanan
slowbar dan memberikan implikasi praktis bagi pelaku usaha dalam merancang strategi
pelayanan berbasis hubungan untuk meningkatkan loyalitas konsumen.

Kata kunci: komunikasi interpersonal, slowbar, loyalitas konsumen, pengalaman
pelanggan, strategi hubungan.
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