BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Komunikasi merupakan kegiatan vang tidak dapat dipisahkan dalam
kehidupan sehari - hari. Komunikasi uda,hh proses penyampaion pesan antara dua
orang atau lebih yang saling memengs msm verbal maupun nonverbal
{DeVito, 2013) Salah satu bm komunikasi yang menentukan kualites
hubungan adalah kemunikasi interpersonal. yang mana merupakan komunikasi
antars dua orang atsy lebib, baik secara verbal mpun'ﬂé&h'mhal yang mano
dinilai efektif dmmw mengubah Sikﬂpﬂw atnr perilaku. Dalam
sekior pelayanan jasw seperti caffeeshop, hmnliﬁ iterpersonal berfungsi
sebagal instrumen strategis untuk menciptakan pengalaman konsumen yang
hermakna sekaligus membangun loyalitas konsumen. > :

Laporan dan Toffin Indonesta & Miv Marketing  Commmnication (2023)
mfnjﬂhﬁ ﬂ-h dari konsumen anfam wmur 830 tahun Iﬁih memilih
menikmati kopi di coffeeshop berdasarkan suasana dan inferaksinya dengan
‘barista, sedangkan menurut Jakpat Survey (2023) terkait perilaku menkmati kopi
Iﬂl:d‘ullkll mm bahwa 57% responden menystakan mereka
lehih tertarnk untuk hmbuh h enffeeshop d.m pelayanan yang ramah dan

komunikatif. Jurnal Komunikasi Bisnis oleh Sari & Hidayat (2022) juga
menemukan  bahwa Inyul:la.s kunﬂu:nm M dapat menumn  karena
disebabkan oleh kualitas komunikasi interpersor
vang menurun terutama pada jam sibuk sehingga konsumen merasa tidak memiliki
mang wntuk berinteraksi. Dari beberapa data tersebut artinya komunikasi

sonal antara barista dan konsumen

interpersonal dapat menjadi faktor yang memengaruhi keputusan masyarakat
untuk berkenjung kembali ke suatu coffeeshop yang berpengaruh pada loyalitas

konsumen,



Komunikasi interpersonal sendin memiliki permasalahan yang muncul
karenn adonya faktor internal seperti perbedasn  presepsi, kemampuan
mendengarkan vang pasif, dan kondisi emosional serts faktor eksternal seperti
media komunikasi yang tidak efekiif, menurut Devito (2019) menjelaskan bahwa
persepsi bersifat subjektif sehingga sering,_ﬂmnjadi sumber utama kesalahpahaman
dalam komunikasi interperonal. %dmpmlahm tersebut akan memmbulkan
mlsknmum.kasl yang herdnuqﬁt nmﬂ;#h hubungan sosial dan pekerjaan
dikarenaka pesan yang fersampaikan stw komunikasi yang terjadi tidak

seimbang. Dengan demikian, penelitian terkait masalah komunikasi interpersonal
m‘wﬂ relevan W saul i interaksi nmh:ﬁﬁk hanya terjadi secara
per as kemungkinan

tatap muka namun juga ‘melalui berbagai media yang m
terjadinya salzh paham.

Pada lingkungan kerja atau usaha, komunikasi interpersonal penting
_dltenphnhma. berpengaruh pada loyalitas konsumen. Komunikasi yang efektif

mampy membangun hubungan emosional antara pelaku usaha dengan konsumen
yang l‘ﬂ!nguk]bnlkn.n. konsumen merasa dibargai dan dimengerti. Selain produk
m ditawarkan, cara komunikasi interpersonal Mpﬂﬁjmum sikap, dan
perhatian ahan mﬂn loyalitas konsumen itu sendiri, Gremler dan
Gmmmhhm perhatian mldm kr.ﬂmngatnn relasional

ln}.rnhtas Dengan !ml tmei:m. |11.[|lm nlcmmmhhﬂlmr kebangkrutan usaha
karena konsumen cenderung akan melakukan pembelian kembali atau hahkan
merekomendasikan  produk  sehingga menjaga  komunikasi  interpersonal
merupakan kunci untuk mempertahankan loyalitas konsumen dimana hubungan
antara pelaku usaha dengan konsumen menjadi indikator penting dalam

pengalaman konsumen.

[



MNak Lanang Coffee sendiri memiliki daya tank suasana yang Aemey dan
konsep ruang yang bersahaja deknt dengan rel kereta api. sehingga menciptakan
identitas hidden gem di tengah maraknya cofeeshop modem di Yogyakarta
Kamkteristik rasa kopi yvang khas, fleksibilitas jam operasional yang diumumkan
melalui media sosial, serta layanan free delivery tanpa minimum order dalam
radius lima kilometer menjadi ciri kiias ving membedakan Nak Lanang dari kedai
lainnya. Keunikan ini menjadikan Nak Lanang beberapa kali masuk dalam daftar
rekomendasi media lokal seperti Radar Jogja don menjadi bahan kajian dalam
konteks promosi berbasis pengalaman.
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Gambar }.4.) Pestingan Promosi Nak Lanang
Sumber : Instagram (@ naklanang vk

Poster promosi lavanan free defivery melalui Instagram dan WhatsApp
merefleksikan bentuk komunikssi interpersonal fidok langsung yung tetap
berorientasi pada kebuttthan kensumen: Meskipun penyampaiannya melalui media
digital, interaksi vang ditawarkan bersifat personal karema konsumen dapat
terhubung langsung dengan barista atau pemilik untuk memesan kopi. Hal ini
menciptakan persepsi kedekatan, dimana konsumen merasa dilayani secara

langsung, bukan sekadar sebagai target promosi.



Cambar |.1.2 Postingan SuasanaTamu Kelika Berkunjung
Sumber : Instogram (@ naklanang.yk

Gambar di atas merupakan unggahan Instagram (@naklanang vk yang
menampilkan bentuk promosi Inin dori Nak Lanang Coffec. Melalui unggahan
tersebut terlihat strategi komumkas: digiial yang sktif dalam mempertzhonkan
interaksi dengan konsumen. Unggahan ini menjadi sarmna membangun relasi dua
arsh, vaitu konsumen memperoleh informasi yang jelas. sedangkan pihak kedai
menunjukkan keterbukaan dan kKestapan untuk nﬁmpon kebutuhan konsumen.
Bentuk komunikasi ini mendukung kedekatan emosional meskipun difakukan

secara digital.



Gambar 1.1.3 Postingan Spot Rel Nak Lanang
Sumber : Instugram (@ neklanang. vk

Gambar di atas menampilkan suasana kedai dan aktivitas di Nak Lanang
Coffee yang diunggah melalui media sosial. Unggahan ini dipunakan sebagai
dokumentasi identitas kedai serta sebagai medi.a_.-kmnmi‘hsi visual, Melalui
penggambaran sussana vang hangat, Nak Lanang Coffes berusaha menampilkan
diri sebagai hidden gem dengan pengalamon menikmati kopi vang berbeda
dibandingkan kedni lain. Audiens dapat memsakan bagaimana komunikasi
interpersonal di keda heﬂmg‘sung dalsm suasana yang akrob, hangat, dan setara,



¢ referensilopi

Gambar 1.1.4 Akun Referensi Kopi

Sumber : Instagram (i@ referensikopi

Gambor di atas mempakan unggshan dan akin komunits  kopi
{@referensikopi yang menampilkan Nak Lanang Coffes sebagai rekomendasi
memmukkan pengakuan eksternil terhadap kualitas interaksi interpersonal di
kedai. Pada kalimst “obrolan nngan vang santai hingga berasa jadi temen akrab
meskipun baru pertama kali datang.™ yvang terdapat di cagreion unggahan postingan
tersebut. Publikasi ini memperkual persepsi bahwa Nak Lanang Coffee berhasil
membangun relasi yang baik tidak hanya d mgan kon sumen langsung, tetapi juga
dengan komunitas kopi yang lebih luas. Da am kontel s komunikasi interpersonal,
hal ini mencerminkan adanya word of moth positif yang lahir dan pengalaman

interaksi nysta antara barista dan konswmien,
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Gambar 1.1.5 Portal Berita Radar Jogja
Sumber : Portal Berita Online Radar Jogia

Artikel ‘di Radar Jogjn menvoroti keberadaan  coffeshouse unik dan
tersembunyi (hidden zem) sepenti Nak Lanang Coffec Yogyakarta, vang
menawarkan suasana yang tenang. nyzman, dan berbeda dori coffee shop pada
umumnya, lengkap dengan atmesfer homie, Hal imi menunjukkan bahwa bagi
sebagtan konsumen, pengalaman bersontai dan suasona tempat menjadi bapgian
penting dar motivasi kunjungan, bukan sekadar produk kopi itu sendiri.
Kenyamanan tempat dan pengalaman unik seperti ini cenderung memperkuat
hubungan emosional antaras konsumen dan Nak Lanang, yong kemudian

berpotensi memengarahi kepuasan serta loyalitas konsumen secara keseluruhan.



tersebut menggambarkan bagaimana Nok Lanang Coffee mengelola interaksi
dengan konsumennya secara konsisten. baik secara langsung maupun tidak
mhmm@immkm%ﬁmhmtmhﬂaa‘?ﬂmm

alitas konsumen. Hal ini selaras

1L.4.1 Manfant Teoritls
Secara teoritis hasil penilitian ini dapat bermanfaat, yaitu untuk:



I. Memberikan kontribusi pada pengembangan kajian komunikasi
interpersonal, khususnya dalam  konteks industri jasa berbasis
pengalaman seperti coffeeshop dengan konsep slowbar.

2. Menawarkan perspektif mengenai dinamika hubungan sntara pelaku
a i tidak hanya berorientasi pada

konsumen yang dapat digunakan sebagai strotegi memperkuat
hubungan jangks panjang.



4, Menunjukkan bagaimana pendekatan komunikasi yang personal dan
hmmmmmmmwmwmmﬁm

loyalitas di tengah ketatnya persaingan bisnis coffeeshop.
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