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ABSTRAK

Coffeeshop telah menjadi sebuah tren budaya baru dalam kehidupan masyarakat, memengaruhi
cara orang berinteraksi. Peran penting dalam fenomena ini dimainkan oleh para barista yang
menggunakan komunikasi verbal dan non-verbal sebagai penanda kualitas pelayanan mereka
kepada pelanggan. Penelitian ini menggunakan teori efektivitas komunikasi dengan pendekatan
humanistik untuk mengamati proses komunikasi para barista, dengan fokus pada lima aspek umum
kualitas untuk mencapai komunikasi yang sukses dengan pelanggan. Metode yang digunakan
adalah metode deskriptif kualitatif karena penelitian ini bertujuan untuk menjelajahi proses
komunikasi interpersonal para barista secara mendalam. Pemilihan subjek penelitian mengikuti
teknik purposive sampling yang sesuai dengan kriteria tertentu. Pengumpulan data melibatkan
observasi dan wawancara mendalam dengan pemilik kedai kopi dan para barista. Untuk
memastikan validitas data, triangulasi digunakan dengan membandingkan temuan dari observasi
dengan data wawancara.. Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses komunikasi para barista
sangat bergantung pada komunikasi interpersonal. Ini terlihat ketika para barista menggunakan
bahasa lisan dan bahasa tubuh untuk memulai komunikasi dengan pelanggan, mencerminkan
bahwa pelayanan mereka mengikuti prosedur operasional standar (SOP). Seperti dalam setiap
proses komunikasi, terdapat hambatan atau rintangan. Hambatan ini menunjukkan bahwa
komunikasi barista kadang-kadang kurang efektif, yang dapat menyebabkan ketidakpuasan
pelanggan. Namun, dengan mengatasi masalah ini dengan tepat, para barista dapat mengubah
ketidakpuasan pelanggan menjadi kepuasan, dan hambatan ini menjadi titik introspeksi bagi para
barista untuk meningkatkan pelayanan mereka di masa depan



ABSTRACT

Coffeeshops have become a new cultural trend in people’s lives, influencing the way people
interact. An important role in this phenomenon is played by baristas who use verbal and non-
verbal communication as a marker of the quality of their service to customers. This research uses
communication effectiveness theory with a humanistic approach to observe the communication
process of baristas, focusing on five general aspects of quality to achieve successful
communication with customers. The method used is a qualitative descriptive method because this
research aims to explore the -interpersonal communication process of baristas in depth. The
selection of research subjects followed a purposive sampling technique according to certain
criteria. Data collection involved observation and in-depth interviews with coffee shop owners
and baristas. To ensure the validity of the data, triangulation was used by comparing findings
from observations with interview data. The research results showed that the communication
process of the baristas was very dependent on interpersonal communication. This can be seen
when the baristas use spoken language and body language to initiate communication with
customers, reflecting that their service follows standard operating procedures (SOP). As in every
communication process, there are obstacles or obstacles. These barriers indicate that barista
communication is sometimes less effective, which can lead to customer dissatisfaction. However,
by addressing this problem appropriately, baristas can turn customer dissatisfaction into
satisfaction, and this obstacle becomes a point of introspection for baristas to improve their service

in the future.
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