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ABSTRAK

PENGARUH KOMUNIKASI INTERPERSONAL BARISTA TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN KAFE KEDAI ATAP BANDAR LAMPUNG

Oleh

ELISA AGUSTINA

Kepuasan pelanggan merupakan aspek penting dalam keberhasilan bisnis jasa
karena pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan setia serta bersedia
merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh komunikasi interpersonal
barista terhadap kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.
Penelitian ini menggunakan Teori Komunikasi Interpersonal menurut Joseph A
Devito. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 96 responden yang merupakan
pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan IBM SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal barista berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan melalui hasil uji hipotesis (uji t) yang
menunjukkan nilai t hitung sebesar 8,474 > t tabel sebesar 1,985, sehingga Ho
ditolak dan H: diterima. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,433
menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal barista memberikan kontribusi
sebesar 43,3% terhadap kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.

Kata kunci: barista, kepuasan pelanggan, komunikasi interpersonal.



ABSTRACT

THE EFFECT OF BARISTA
INTERPERSONAL COMMUNICATION ON CUSTOMER SATISFACTION
AT KEDAI ATAP CAFE BANDAR LAMPUNG

By

ELISA AGUSTINA

Customer satisfaction is an important aspect of the success of service businesses,
as satisfied customers tend to become loyal and are willing to recommend
products or services to others. This study aims to determine the extent to which
baristas’ interpersonal communication influences customer satisfaction at Kedai
Atap Café Bandar Lampung. This research is based on the Interpersonal
Communication Theory proposed by Joseph A. DeVito. The study employs a
guantitative approach. Data were collected through the distribution of
questionnaires to 96 respondents who were customers of Kedai Atap Café Bandar
Lampung. The obtained data were analyzed using IBM SPSS version 25. The
results indicate that baristas’ interpersonal communication has a positive and
significant effect on customer satisfaction. This is evidenced by the results of the
hypothesis test (t-test), which show a calculated t-value of 8.474, greater than the
t-table value of 1.985; therefore, Ho is rejected and H: is accepted. The coefficient
of determination (R?) value of 0.433 indicates that baristas’ interpersonal
communication contributes 43.3% to customer satisfaction at Kedai Atap Café
Bandar Lampung.

Keywords: barista, customer satisfaction, interpersonal communication.
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I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Dalam beberapa tahun terakhir, kopi telah menjadi bagian dari gaya hidup
masyarakat perkotaan. Kehadiran kedai kopi kini tidak lagi sekadar tempat
menikmati minuman, tetapi juga dimanfaatkan sebagai ruang untuk bersantai,
bekerja, dan berinteraksi sosial. Seiring berkembangnya budaya minum kopi,
konsumsi kopi di kalangan remaja pun terus mengalami peningkatan. Hal
tersebut turut didukung oleh semakin banyaknya kedai kopi yang bermunculan

dan tersebar di berbagai daerah (Agustiana dan Nafisah, 2024).

Perkembangan kedai kopi tersebut menunjukkan adanya perubahan pola
konsumsi dan aktivitas sosial masyarakat. Meningkatnya minat terhadap kopi
juga dapat dilihat dari data konsumsi kopi domestik di Indonesia. Pada periode
2024/2025, konsumsi kopi nasional diperkirakan mencapai 4,8 juta kantong,
meningkat dibandingkan periode 2020/2021 yang tercatat sebesar 4,45 juta
kantong (BRMP Perkebunan, 2025). Peningkatan konsumsi ini turut
mendorong pertumbuhan industri kedai kopi di berbagai kota, termasuk di
Bandar Lampung.
Tabel 1. 1 Data Jumlah Kedai Kopi di Bandar Lampung

TAHUN JUMLAH KEDAI KOPI Persentase (%)
2018 196 8,5
2019 235 10,2
2020 432 18.7
2021 653 28.2
2022 798 34.5
Jumlah 2.314 100

Sumber: (Pranajaya & Warganegara, 2024)



Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah kedai kopi di Bandar Lampung
mengalami peningkatan yang cukup pesat dalam lima tahun terakhir. Pada
tahun 2018 tercatat sebanyak 196 kedai kopi, kemudian meningkat menjadi
798 kedai pada tahun 2022 (Pranajaya & Warganegara, 2024). Kondisi tersebut

menunjukkan bahwa persaingan usaha kedai kopi di tingkat lokal semakin
tinggi.

Pertumbuhan jumlah kedai kopi ini turut didukung oleh potensi produksi kopi
Lampung yang tergolong besar. Berdasarkan data RRI (2025), produksi kopi
Lampung mencapai 120.377 ton per tahun. Besarnya potensi tersebut
mendorong munculnya berbagai usaha kedai kopi baru, sekaligus menuntut
pelaku usaha untuk menyusun strategi yang tepat agar mampu bertahan di

tengah persaingan yang semakin ketat.

Meskipun industri kedai kopi terus berkembang, peningkatan jumlah usaha
tersebut tidak selalu diikuti dengan kesiapan pelaku usaha dalam memahami
kebutuhan dan perilaku pelanggan. Persaingan yang tinggi membuat setiap
kedai kopi perlu memiliki keunggulan yang membedakan dengan kompetitor.
Diferensiasi tidak hanya dapat dilakukan melalui kualitas produk, tetapi juga
melalui pengalaman yang dirasakan pelanggan selama proses pelayanan. Oleh
karena itu, strategi diferensiasi menjadi penting dalam upaya membangun dan

mempertahankan loyalitas konsumen (Balqis dkk., 2025).

Namun, dalam praktiknya, tidak seluruh kedai kopi memiliki kesiapan sumber
daya manusia yang memadai dalam aspek komunikasi pelayanan. Fokus
pengelolaan kedai kopi sering kali lebih diarahkan pada kualitas produk dan
konsep visual, sementara aspek komunikasi interpersonal barista belum
menjadi perhatian utama. Kondisi ini berpotensi menimbulkan kesenjangan
antara harapan pelanggan terhadap pengalaman pelayanan dengan interaksi
yang mereka terima, yang pada akhirnya dapat memengaruhi tingkat kepuasan
pelanggan. Kondisi tersebut menjadi semakin krusial pada kedai kopi yang



menerapkan konsep pelayanan terbuka, di mana interaksi antara barista dan
pelanggan berlangsung lebih intens dan terlihat secara langsung.

Dalam konteks bisnis jasa seperti kedai kopi, pengalaman pelanggan tidak
terlepas dari kualitas interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan.
Herlambang dan Komara (2021) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas produk, serta kualitas promosi.
Pengalaman pelanggan terbentuk melalui kombinasi aspek fungsional, seperti
mutu produk dan ketepatan pelayanan, serta aspek emosional yang muncul
selama proses interaksi berlangsung.

Interaksi antara barista dan pelanggan menjadi salah satu elemen penting dalam
membentuk pengalaman tersebut, terutama pada kedai kopi yang menempatkan
barista sebagai pihak yang berhadapan langsung dengan pelanggan. Interaksi
ini tidak hanya berkaitan dengan penyampaian pesanan, tetapi juga melibatkan

pertukaran pesan secara langsung yang berlangsung selama proses pelayanan.

Komunikasi yang terjadi dalam proses pelayanan memungkinkan adanya
pembentukan makna dan kesan tertentu terhadap kedai kopi. Komunikasi dapat
diartikan sebagai proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang
lain dengan tujuan untuk memberi tahu, mengubah sikap atau pendapat, dan
perilaku, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui media (Effendy,
2011).

Salah satu bentuk komunikasi yang berlangsung dalam interaksi langsung
antarindividu adalah komunikasi interpersonal. Menurut DeVito (2016)
komunikasi interpersonal merupakan proses pengiriman dan penerimaan pesan
antara dua orang atau sekelompok kecil orang yang memungkinkan adanya
umpan balik secara langsung. Berdasarkan pengertian tersebut, interaksi antara
barista dan pelanggan dapat dipahami sebagai bentuk komunikasi interpersonal
dalam konteks pelayanan, karena melibatkan komunikasi dua arah secara



langsung, adanya umpan balik, serta hubungan yang bersifat personal dalam

proses pelayanan.

Dalam konteks kedai kopi, komunikasi interpersonal barista tidak hanya
berfungsi untuk melayani pesanan, tetapi juga berperan dalam membangun
suasana ramah dan personal bagi pelanggan. Setyawan dan Wijayanti (2024)
menyatakan bahwa semakin baik kualitas komunikasi barista kepada
pelanggan, maka akan semakin menarik perhatian dari pelanggan. Oleh sebab
itu, komunikasi interpersonal yang dilakukan barista menjadi hal penting untuk
diteliti guna memahami bagaimana pengalaman pelanggan terbentuk di kedai

kopi.

Dalam kondisi persaingan usaha kedai kopi di Kota Bandar Lampung yang
semakin kompetitif, salah satu bentuk diferensiasi yang bisa diterapkan adalah
konsep open bar, yaitu sistem penyajian terbuka yang memungkinkan
terjadinya interaksi langsung antara barista dan pelanggan tanpa sekat fisik.
Melalui konsep ini, pelanggan tidak hanya menerima produk, tetapi juga
menyaksikan secara langsung proses pelayanan yang dilakukan oleh barista.

Penerapan konsep open bar tidak hanya berfungsi sebagai strategi visual dan
tata ruang, tetapi juga mengubah pola komunikasi antara barista dan pelanggan.
Kedekatan jarak fisik serta keterbukaan proses pelayanan menyebabkan
interaksi berlangsung lebih intens dan spontan. Dalam situasi tersebut, kualitas
komunikasi interpersonal barista menjadi faktor yang sangat menentukan,
karena kesalahan kecil dalam sikap, intonasi, maupun respons verbal dapat

langsung memengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan.

Dalam konteks tersebut, penerapan konsep open bar menciptakan intensitas
komunikasi interpersonal yang lebih tinggi dibandingkan dengan sistem
pelayanan tertutup. Interaksi berlangsung secara langsung, terbuka, dan

memungkinkan terjadinya komunikasi dua arah secara berkelanjutan antara



barista dan pelanggan. Kondisi tersebut membentuk pola komunikasi yang
berbeda, sehingga komunikasi interpersonal menjadi relevan untuk dikaji.

Sejumlah penelitian terdahulu telah mengkaji komunikasi interpersonal barista
dengan fokus yang beragam. Salah satunya penelitian oleh Akhdannafi dan
Abdullah (2024) yang menempatkan komunikasi interpersonal barista sebagai
variabel yang memengaruhi brand image coffee shop. Dalam penelitian
tersebut, komunikasi interpersonal dipahami sebagai sarana pembentukan

persepsi merek melalui interaksi antara barista dan pelanggan.

Berbeda dengan penelitian terdahulu, penelitian ini memfokuskan komunikasi
interpersonal barista dengan menempatkan kepuasan pelanggan sebagai
variabel dependen. Penelitian ini tidak mengkaji komunikasi interpersonal
dalam kaitannya dengan pembentukan citra merek, melainkan menelaah
komunikasi interpersonal sebagaimana terjadi dalam interaksi langsung antara
barista dan pelanggan serta hubungannya dengan tingkat kepuasan
pelanggan yang dirasakan. Dengan demikian, penelitian terdahulu belum
secara spesifik menelaah peran komunikasi interpersonal barista dalam konteks
pelayanan open bar yang ditandai oleh intensitas interaksi yang tinggi dan
berlangsung secara langsung. Kekosongan kajian inilah yang menjadi dasar

dilakukannya penelitian ini.

Gambar 1. 1 Kafe Kedai Atap Bandar Lampung

Sumber: Dokumentasi oleh peneliti, 2025.



Kafe Kedai Atap Bandar Lampung dipilih sebagai objek penelitian karena
menerapkan konsep open bar yang memungkinkan terjadinya interaksi
langsung antara barista dan pelanggan tanpa sekat fisik. Kondisi ini
meningkatkan intensitas komunikasi interpersonal dalam proses pelayanan,
sehingga menciptakan ruang interaksi yang lebih terbuka dan personal. Pola
interaksi yang terbentuk cenderung menyerupai komunikasi informal seperti
yang lazim ditemukan di warung kopi tradisional, di mana percakapan
berlangsung secara cair dan spontan. Namun, interaksi tersebut terjadi dalam
konteks kedai kopi modern yang memiliki standar pelayanan dan citra
profesional, sehingga barista dituntut mampu membangun kedekatan
interpersonal tanpa mengabaikan peran dan batasan pelayanan. Temuan Putra
dan Pinariya (2022) menunjukkan bahwa area bar berperan sebagai ruang
yang mendorong percakapan intens antara pelanggan dan barista. Kondisi
tersebut relevan dengan praktik pelayanan di Kafe Kedai Atap Bandar
Lampung, yang menjadikan komunikasi interpersonal sebagai bagian penting
dalam pengalaman pelanggan. Kombinasi antara kedekatan komunikasi ala
warung kopi dengan tuntutan pelayanan kedai kopi modern inilah yang
membedakan Kafe Kedai Atap dari kedai kopi lain yang menerapkan konsep

open bar.
Selain pertimbangan tersebut, Kafe Kedai Atap dipilih sebagai objek penelitian
karena menunjukkan tren peningkatan jumlah pengunjung pada periode Juli

hingga September 2025.

Tabel 1. 2 Jumlah Pelanggan Kafe Kedai Atap Periode Juli - September 2025

No BULAN JUMLAH PELANGGAN
1 JULI 1. 026
2 AGUSTUS 1. 046
3 SEPTEMBER 1.054

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025.



Tabel 1.2 yang diperoleh melalui wawancara dengan pemilik Kafe Kedai Atap
Bandar Lampung menunjukkan tren peningkatan jumlah pelanggan secara
konsisten dari Juli hingga September 2025, meskipun kenaikannya tidak terlalu
signifikan. Data tersebut memberikan gambaran mengenai dinamika kunjungan
pelanggan yang menarik untuk ditinjau lebih lanjut dalam konteks pengalaman
pelayanan.

Dalam penelitian ini, pelayanan diposisikan sebagai ruang terjadinya interaksi
sosial antara barista dan pelanggan, dengan fokus utama pada komunikasi
interpersonal yang muncul selama proses tersebut. Dalam penelitian ini,
komunikasi interpersonal barista mengacu pada dimensi komunikasi
interpersonal yang dikemukakan oleh DeVito (2016), yang meliputi

keterbukaan, empati, sikap positif, dukungan, serta kesetaraan.

Sementara itu, kepuasan pelanggan dipahami berdasarkan konsep Yyang
dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2016), yaitu sebagai hasil perbandingan
antara harapan pelanggan dengan kinerja layanan yang mereka terima. Dalam
penelitian ini, kepuasan pelanggan dioperasionalkan menggunakan indikator
yang dikembangkan oleh Tjiptono (2009), yang mencakup kesesuaian harapan,

minat untuk berkunjung kembali, serta kesediaan merekomendasikan.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh
komunikasi interpersonal barista terhadap kepuasan pelanggan pada Kafe

Kedai Atap Bandar Lampung yang menerapkan konsep open bar.

1.2 Rumusan Masalah
Seberapa besar pengaruh komunikasi interpersonal barista terhadap kepuasan
pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung?

1.3 Tujuan Penelitian
Menganalisis seberapa besar pengaruh komunikasi interpersonal barista

terhadap kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.



1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoretis
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya kajian komunikasi
interpersonal, khususnya dalam konteks pelayanan jasa pada industri kedai
kopi. Secara teoretis, penelitian ini menempatkan komunikasi
interpersonal sebagai proses interaksi dalam pelayanan yang relevan untuk
dikaji secara kuantitatif, serta memberikan gambaran mengenai peran
komunikasi interpersonal dalam membentuk respons pelanggan terhadap
pengalaman pelayanan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan
sebagai dasar rujukan bagi penelitian selanjutnya yang mengkaji
komunikasi interpersonal pada konteks kedai kopi.

2. Manfaat Praktis
Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran dan
bahan pertimbangan bagi pemilik serta pengelola Kafe Kedai Atap Bandar
Lampung dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan. Melalui
komunikasi interpersonal yang terjalin antara barista dan pelanggan, hasil
penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai bahan evaluasi untuk memahami
aspek-aspek komunikasi yang perlu diperhatikan selama proses pelayanan.
Dengan demikian, diharapkan tercipta pengalaman pelayanan yang lebih

baik dan berkesan bagi pelanggan.

1.5 Kerangka Berpikir
Instrumen yang dapat membantu peneliti dalam melaksanakan teknik
penelitian adalah kerangka berpikir (Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini,
kerangka berpikir disusun untuk menjelaskan hubungan antara komunikasi
interpersonal barista dan kepuasan pelanggan dalam konteks pelayanan di
kedai kopi.

Penelitian ini berangkat dari proses pelayanan yang melibatkan interaksi
langsung antara barista dan pelanggan, khususnya pada kedai kopi yang
menerapkan konsep pelayanan terbuka (open bar). Dalam proses pelayanan



tersebut, interaksi menjadi ruang terjadinya pertukaran pesan antara barista
dan pelanggan yang membentuk komunikasi interpersonal.

Komunikasi interpersonal yang terjadi dalam proses pelayanan tersebut
diposisikan sebagai variabel independen (X) dalam penelitian ini. Variabel
komunikasi interpersonal barista dipahami berdasarkan konsep komunikasi
interpersonal yang dikemukakan oleh DeVito (2016), yang menjelaskan
komunikasi interpersonal sebagai proses penyampaian pesan antarindividu
yang berlangsung secara langsung serta memungkinkan terjadinya umpan
balik. Dalam konteks penelitian, komunikasi interpersonal barista
dioperasionalkan ke dalam lima dimensi, yaitu keterbukaan, empati,
dukungan, sikap positif, dan kesetaraan. Kelima dimensi tersebut digunakan
untuk menggambarkan kualitas komunikasi interpersonal yang dirasakan
pelanggan selama proses pelayanan berlangsung.

Interaksi komunikasi yang dialami pelanggan selanjutnya menjadi bagian dari
pengalaman pelayanan yang mereka rasakan. Pengalaman tersebut kemudian
dievaluasi oleh pelanggan dan tercermin pada tingkat kepuasan yang muncul
setelah menerima layanan. Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan
diposisikan sebagai variabel dependen (Y). Konsep kepuasan pelanggan
mengacu pada pendapat Kotler dan Keller (2016) yang memaknai kepuasan
sebagai hasil perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja layanan
yang diterima.

Kepuasan pelanggan dioperasionalkan menggunakan indikator yang
dikemukakan oleh Tjiptono (2009), meliputi kesesuaian harapan, minat

berkunjung kembali, serta kesediaan merekomendasikan.

Berdasarkan uraian tersebut, kerangka berpikir penelitian ini menggambarkan
adanya dugaan hubungan antara komunikasi interpersonal barista dan
kepuasan pelanggan dalam proses pelayanan. Meskipun demikian, hubungan
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antarvariabel tersebut belum dapat dipastikan secara langsung sehingga perlu
dibuktikan melalui pengujian empiris dalam penelitian.

Interaksi Barista dan Pelanggan

(Proses Pelayanan)

Variabel X Variabel Y
(Komunikasi Interpersonal (Kepuasan Pelanggan)
Barista)

1. Keterbukaan — 1. Kesesuaian harapan

2. Empati 2. Minat berkunjung

3. Dukungan kembali

4. Sikap positif 3. Kesediaan

5. Kesetaraan merekomendasikan

(Devito, 2016) (Tjiptono, 2009)

Gambar 1. 2 Kerangka Pikir
Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025.
1.6 Hipotesis
Apabila rumusan masalah disusun dalam bentuk pertanyaan, maka hipotesis
dapat dipahami sebagai dugaan sementara terhadap permasalahan penelitian.
Hipotesis disebut bersifat sementara karena disusun berdasarkan landasan teori
yang relevan dan belum dibuktikan melalui data empiris yang diperoleh dari
proses pengumpulan data (Sugiyono, 2019). Berdasarkan kerangka berpikir

yang telah disusun, hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

Ho: Tidak terdapat pengaruh komunikasi interpersonal barista terhadap
kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.
Hi: Terdapat pengaruh komunikasi interpersonal barista terhadap kepuasan

pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.



2.1 Penelitian Terdahulu

Il. TINJAUAN PUSTAKA

Penelitian terdahulu memiliki peran penting dalam mendukung pelaksanaan

suatu penelitian. Melalui kajian terhadap penelitian sebelumnya, peneliti

dapat memperoleh gambaran mengenai topik yang telah diteliti, temuan yang

dihasilkan, serta sejauh mana permasalahan penelitian telah dibahas. Hal ini

sejalan dengan pendapat Leddy dalam Ridwan dkk. (2021) yang menyatakan

bahwa penelitian terdahulu membantu peneliti dalam mengidentifikasi

kesamaan topik, pendekatan yang digunakan, serta hasil penelitian yang

relevan dengan penelitian yang sedang dilakukan. Tabel berikut menyajikan

ringkasan beberapa penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan

fokus penelitian ini:

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

1. | Nama Mochamad Rafi Akhdannafi dan Nisa Nurmauluddiana

Abdullah.

Tahun 2024

Judul PENGARUH KOMUNIKASI INTERPERSONAL
BARISTA KOZI COFFEE 1.0 GUDANG SELATAN
TERHADAP BRAND IMAGE.

Tujuan Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
komunikasi interpersonal yang dilakukan oleh barista
Kozi Coffee 1.0 Gudang Selatan berpengaruh terhadap
pembentukan brand image.

Metode Penelitian  menggunakan  pendekatan  kuantitatif.
Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik non-
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probability sampling, yaitu purposive sampling.

Hasil

Hasil penelitian ini menujukkan bahwa komunikasi
interpersonal barista Kozi Coffee 1.0 Gudang Selatan

berpengaruh sebesar 49%.

Persamaan

Persamaan terletak pada variabel independen vyaitu

komunikasi interpersonal barista.

Perbedaan

Perbedaan terletak pada variabel dependen, variabel
dependen pada penelitian terdahulu adalah brand image,
sedangkan penelitian ini menggunakan kepuasan
pelanggan sebagai variabel dependen.

Kontribusi

Memberikan rujukan empiris terkait komunikasi

interpersonal barista sebagai variabel independen.

Nama

Muhamad Hendrawan

Tahun

2024

Judul

ANALISIS KOMUNIKASI INTERPERSONAL
BARISTA  KEPADA  KONSUMEN DALAM
MENINGKATKAN LOYALITAS PELANGGAN Dl
COFFEESHOP LENGKAH KORPI.

Tujuan

Penelitian ini bertujuan untuk memahami peran
komunikasi interpersonal barista dalam membangun
kepuasan pelanggan sekaligus mendorong terbentuknya

loyalitas pelanggan pada sebuah coffeeshop.

Metode

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan
teknik pengumpulan data berupa wawancara mendalam,
observasi, dan dokumentasi. Analisis penelitian

didasarkan pada teori komunikasi interpersonal.

Hasil

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi
interpersonal barista, yang tercermin melalui sikap
ramah, empati, dan keterbukaan, mampu menciptakan
rasa nyaman bagi pelanggan. Hal tersebut berdampak
positif terhadap kepuasan pelanggan dan pada akhirnya

mendorong loyalitas konsumen untuk terus berkunjung.

Persamaan

Persamaan terletak pada fokus penelitian yaitu

komunikasi interpersonal barista.

Perbedaan

Perbedaan antara kedua penelitian terletak pada metode
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yang digunakan, di mana penelitian terdahulu
menerapkan pendekatan kualitatif, sedangkan penelitian

ini menggunakan pendekatan kuantitatif.

Kontribusi

Menjadi referensi konseptual dalam memahami praktik

komunikasi interpersonal barista.

Nama

Devina Riska Eka Putri

Tahun

2024

Judul

PENGARUH KUALITAS KOMUNIKASI
INTERPERSONAL  BARISTA  DAN STORE
ATMOSPHERE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DI ANTARAKATA COFFEE AHMAD
YANI SEMARANG.

Tujuan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas komunikasi interpersonal barista dan store

atmosphere terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

Metode

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
jumlah responden sebanyak 98 orang sebagai sampel

penelitian.

Hasil

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial
kualitas komunikasi interpersonal barista dan store
atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Selain itu, kedua variabel tersebut secara simultan juga
terbukti  memberikan pengaruh terhadap tingkat

kepuasan pelanggan.

Persamaan

Persamaan terletak pada variabel penelitian yaitu
komunikasi interpersonal barista (X) dan kepuasan
pelanggan (Y) serta karakteristik objek penelitian yaitu

open bar.

Perbedaan

Perbedaan penelitian terdapat pada teori dan fokus

kajian.

Kontribusi

Penelitian ini menjadi acuan dalam memahami variabel

dan karakteristik objek penelitian.

Sumber: Diolah oleh peneliti dari berbagai sumber, 2025.
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Penelitian mengenai komunikasi interpersonal barista dalam konteks
pelayanan kafe atau kedai kopi telah dilakukan oleh sejumlah peneliti dengan
fokus dan pendekatan yang beragam. Oleh karena itu, telaah terhadap
penelitian terdahulu diperlukan untuk mengetahui posisi penelitian ini

sekaligus membedakannya dari penelitian sebelumnya.

Penelitian oleh Akhdannafi dan Abdullah (2024) membahas pengaruh
komunikasi interpersonal barista terhadap brand image pada Kozi Coffee 1.0
Gudang Selatan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan
menempatkan komunikasi interpersonal sebagai faktor pembentuk persepsi
merek. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh komunikasi
interpersonal barista terhadap brand image. Penelitian tersebut memiliki
kesamaan dengan penelitian ini pada variabel independen, namun berbeda
pada variabel dependen, sehingga memberikan sudut pandang yang berbeda

dalam memahami peran komunikasi interpersonal barista.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Muhamad Hendrawan (2024) yang
menganalisis komunikasi interpersonal barista kepada konsumen dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan di Coffeeshop Lengah Kopi. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pengumpulan data berupa
wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. Hasil menunjukkan
komunikasi interpersonal barista berperan dalam menciptakan kenyamanan
pelanggan. Meskipun memiliki kesamaan fokus kajian pada komunikasi
interpersonal barista, penelitian ini berbeda dari penelitian penulis dari segi

pendekatan dan tujuan analisis.

Penelitian lainnya dilakukan oleh Devina Riska Eka Putri (2024) menguji
pengaruh kualitas komunikasi interpersonal barista dan store atmosphere
terhadap kepuasan pelanggan di Antarakata Coffee Ahmad Yani Semarang.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan melibatkan
responden pelanggan kedai kopi. Hasil penelitian menunjukkan adanya

pengaruh komunikasi interpersonal barista dan store atmosphere terhadap
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kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut memiliki kesamaan dengan
penelitian ini pada variabel komunikasi interpersonal barista dan kepuasan
pelanggan, namun berbeda pada penggunaan variabel tambahan serta

landasan teori yang diterapkan.

Berdasarkan telaah terhadap penelitian-penelitian terdahulu, dapat diketahui
bahwa komunikasi interpersonal barista telah dikaji dalam kaitannya dengan
brand image, kenyamanan, loyalitas, maupun kepuasan pelanggan melalui
fokus dan pendekatan yang beragam. Namun, sebagian besar penelitian
tersebut masih menempatkan komunikasi interpersonal barista dalam konteks
kedai kopi modern secara umum, tanpa mengulas secara spesifik karakter
atmosfer komunikasi yang bersifat akrab sebagaimana dijumpai pada warung

kopi dengan nuansa tradisional.

Penelitian ini memfokuskan kajian pada komunikasi interpersonal barista
dalam konteks pelayanan dengan karakteristik open bar di Kedai Atap, yang
menghadirkan pola interaksi langsung antara barista dan pelanggan dengan
nuansa komunikasi menyerupai kedai tradisional, namun dikemas dalam
konsep kafe atau kedai kopi modern. Dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif dan berfokus pada kepuasan pelanggan, penelitian ini diarahkan
untuk mengisi celah penelitian dari sisi konteks objek dan karakter atmosfer
komunikasi, serta memberikan kontribusi empiris dalam memahami peran

komunikasi interpersonal barista pada industri kedai kopi.

2.2 Konsep-Konsep Penelitian
2.2.1 Interaksi dalam Konteks Pelayanan
Interaksi dalam konteks pelayanan merupakan bentuk hubungan
antarmanusia yang terjadi ketika penyedia layanan dan pelanggan
berhadapan secara langsung dalam situasi pelayanan jasa. Interaksi
tersebut berlangsung melalui proses komunikasi yang memungkinkan
terjadinya pertukaran pesan, sikap, dan perilaku antara kedua pihak.

Dalam kerangka pelayanan jasa, komunikasi berfungsi sebagai sarana



16

yang menghubungkan tindakan penyedia layanan dengan tanggapan
pelanggan selama proses pelayanan berlangsung. Logahan dan Putri
(2013) menjelaskan bahwa komunikasi dalam pelayanan merupakan
rangkaian tindakan komunikasi yang disampaikan oleh karyawan kepada
pelanggan dan memungkinkan munculnya tanggapan dari pihak penerima
pesan. Pemahaman ini menunjukkan bahwa interaksi pelayanan
melibatkan hubungan antara tindakan komunikatif dan tanggapan dalam

interaksi antarmanusia.

Pemahaman mengenai hubungan antara tindakan dan tanggapan tersebut
dapat dijelaskan melalui konsep stimulus—respons. Konsep ini memandang
perilaku manusia sebagai respons terhadap rangsangan (stimulus) yang
berasal dari lingkungan. Sejalan dengan pandangan tersebut, Isnaini dkk.
(2023) menyatakan bahwa perilaku manusia dipengaruhi oleh rangsangan
lingkungan serta respons yang muncul sebagai hasil dari rangsangan
tersebut. Dalam kajian komunikasi, konsep stimulus—respons digunakan
untuk menggambarkan hubungan antara tindakan komunikasi dan
tanggapan penerima pesan. Mulyana (2008) menjelaskan bahwa model
stimulus—respons memandang komunikasi sebagai proses aksi—reaksi, di
mana pesan verbal, isyarat nonverbal, maupun tindakan tertentu dapat

memunculkan tanggapan dari pihak lain.

Dalam praktik pelayanan jasa, interaksi antara penyedia layanan dan
pelanggan berlangsung secara langsung dan bersifat timbal balik melalui
komunikasi interpersonal yang terjadi dalam service encounter. Interaksi
interpersonal dipandang sebagai bagian penting dalam pelayanan karena
komunikasi dan perilaku relasional yang ditampilkan oleh penyedia
layanan turut membentuk pengalaman pelayanan yang dimaknai
pelanggan (Verhoef et al., 2017). Oleh karena itu, cara penyedia layanan
menyampaikan pesan, merespons pelanggan, serta menampilkan sikap
selama proses pelayanan dapat dipahami sebagai bagian dari proses

komunikasi antarmanusia dalam konteks pelayanan jasa.



17

Berdasarkan pemahaman tersebut, konsep stimulus—respons digunakan
dalam penelitian ini untuk menjelaskan pola dasar terjadinya interaksi
antara barista dan pelanggan dalam proses pelayanan. Namun demikian,
penelitian ini tidak diarahkan untuk menguji konsep stimulus—respons,
melainkan untuk menganalisis komunikasi interpersonal yang muncul

dalam interaksi tersebut.

Dalam penelitian ini, pelayanan tidak dipahami sebagai kualitas layanan
secara menyeluruh sebagaimana pendekatan service quality. Pelayanan
dibatasi sebagai situasi interaksi langsung antara barista dan pelanggan
yang menjadi ruang terjadinya proses komunikasi interpersonal. Dengan
demikian, fokus penelitian tidak diarahkan pada aspek teknis operasional,
kualitas produk, fasilitas fisik, maupun kecepatan pelayanan, melainkan
pada proses komunikasi yang berlangsung selama interaksi pelayanan
tersebut. Pembatasan ini dilakukan agar kajian penelitian tetap terfokus

pada komunikasi interpersonal sebagai fenomena utama yang dianalisis.

2.2.2 Teori Komunikasi Interpersonal
Komunikasi interpersonal pada dasarnya dipahami sebagai proses interaksi
antarindividu yang melibatkan pertukaran pesan, makna, dan perasaan
secara langsung. Interaksi tersebut dapat berlangsung melalui pesan verbal
maupun nonverbal, serta tidak hanya berorientasi pada penyampaian
informasi, tetapi juga mencakup upaya membangun pemahaman bersama,

kedekatan, dan hubungan timbal balik antarindividu.

Amelia dkk. (2025) menjelaskan bahwa komunikasi interpersonal
merupakan bentuk komunikasi tatap muka yang memungkinkan setiap
pihak yang terlibat untuk merespons secara langsung terhadap pesan yang
diterima. Melalui interaksi semacam ini, masing-masing individu dapat
menangkap reaksi lawan bicara secara nyata, sehingga komunikasi
interpersonal berperan penting dalam menjaga kualitas hubungan sosial

serta meningkatkan efektivitas interaksi.



18

Salah satu tokoh dalam kajian komunikasi interpersonal adalah Joseph A.
DeVito. Menurut DeVito (2016), komunikasi interpersonal merupakan
proses pengiriman pesan dari seseorang kepada orang lain dengan adanya
umpan balik secara langsung. Sejalan dengan pandangan tersebut, R. Wayne
Pace dalam Perdana dan Parlindungan (2022) menyatakan bahwa
komunikasi antarpribadi merupakan proses pertukaran pesan secara tatap
muka, di mana pengirim dapat menyampaikan pesan secara langsung dan
penerima dapat memberikan tanggapan secara segera. Kedua pandangan ini
menegaskan bahwa komunikasi interpersonal menekankan keterlibatan
personal, kejelasan makna, serta adanya hubungan timbal balik yang aktif

antara individu yang berinteraksi.

Menurut perspektif DeVito (2019), komunikasi interpersonal merupakan
proses komunikasi yang berlangsung antara dua individu yang memiliki
hubungan, sehingga masing-masing pihak saling memengaruhi melalui
pertukaran pesan. Bentuk interaksi tersebut dapat dijumpai dalam berbagai
situasi, seperti antara pelayan dan pelanggan, orang tua dan anak, maupun
antarindividu dalam kegiatan wawancara. Hal ini menunjukkan bahwa
komunikasi interpersonal terjadi dalam ruang lingkup hubungan sosial yang

melibatkan kontak langsung antarindividu.

Dalam konteks pelayanan, komunikasi interpersonal memiliki peran yang
strategis karena interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan menjadi
sarana utama dalam penyampaian pesan sekaligus pembentukan
pengalaman pelayanan. Huda dkk. (2025) menjelaskan bahwa kemampuan
komunikasi interpersonal pelaku usaha berkaitan erat dengan terbentuknya
kepercayaan pelanggan serta kualitas hubungan jangka panjang melalui

pelayanan yang ramah dan responsif.

Pada bisnis kedai kopi, komunikasi interpersonal barista tercermin melalui
berbagai aktivitas, seperti menjelaskan menu, merespons pertanyaan

pelanggan, menyesuaikan bahasa tubuh, serta menampilkan sikap yang
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ramah selama proses pelayanan berlangsung. Interaksi tersebut
memungkinkan pelanggan membentuk penilaian terhadap kualitas
pengalaman komunikasi yang mereka rasakan selama berinteraksi dengan

barista.

Menurut DeVito (2016) terdapat lima dimensi dalam komunikasi
interpersonal yang bisa digunakan untuk melihat kualitas dan
mencerminkan efektifitas komunikasi interpersonal. Kelima dimensi
tersebut meliputi:
1. Keterbukaan (Openness)
Keterbukaan menggambarkan sikap individu yang bersedia
membuka diri, bersikap jujur, menerima pandangan dari orang lain,
serta mampu menyampaikan informasi yang dianggap penting secara
terbuka. Sikap ini memungkinkan terjadinya komunikasi dua arah
yang lebih efektif karena setiap pihak merasa dihargai dalam proses
pertukaran pesan (Afinity, 2023).
2. Empati (Empathy)
Empati merupakan kemampuan seseorang untuk memahami dan
merasakan kondisi yang dialami oleh orang lain. Dalam komunikasi
interpersonal, empati tercermin dari upaya individu dalam
menempatkan diri pada sudut pandang lawan bicara sehingga
respons yang diberikan dapat sesuai dengan pengalaman dan
perasaan pihak lain (Rizqi dkk., 2025).
3. Dukungan (Supportiveness)
Dukungan dalam komunikasi interpersonal berkaitan dengan
pemberian rasa aman dan dorongan positif guna menciptakan
hubungan yang lebih harmonis. Bentuk dukungan dapat diwujudkan
melalui sikap menghargai, pemberian penguatan, serta pengakuan
terhadap keberadaan lawan bicara, sehingga interaksi berlangsung
lebih nyaman (Halila & Fauzan, 2025).



20

4. Sikap Positif (Positiveness)
Sikap positif menjadi salah satu unsur penting dalam komunikasi
interpersonal karena berpengaruh terhadap suasana interaksi yang
terbangun. Sikap ini ditunjukkan melalui pandangan positif terhadap
diri sendiri serta kemampuan menampilkan perilaku yang ramah,
sopan, dan menyenangkan selama proses komunikasi berlangsung
(Raharjo, 2019).

5. Kesetaraan (Equality)
Kesetaraan dalam komunikasi interpersonal menekankan adanya
perlakuan yang seimbang antara pihak-pihak yang berinteraksi.
Kesetaraan tercermin ketika setiap individu memiliki kesempatan
yang sama untuk berbicara maupun mendengarkan, sehingga
komunikasi berlangsung secara timbal balik dan saling menghargai
(Kristiyangshi dkk., 2017).

Dalam penelitian ini, pelayanan dipahami sebagai interaksi langsung
antara barista dan pelanggan yang menjadi ruang terjadinya komunikasi
interpersonal. Pelayanan tidak dimaknai sebagai kualitas layanan secara
keseluruhan, melainkan sebagai situasi interaksional di mana pelanggan
membentuk penilaian terhadap pengalaman komunikasi yang diterimanya
selama proses pelayanan. Oleh karena itu, komunikasi interpersonal
diposisikan sebagai variabel independen (X) yang dioperasionalkan

melalui lima dimensi utama.

2.2.3 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan kondisi psikologis yang terbentuk setelah
pelanggan membandingkan harapan (expectations) mereka dengan
pengalaman nyata yang diperoleh dari penggunaan produk atau layanan.
Bila kinerja atau hasil dari produk dan layanan sesuai atau bahkan
melampaui harapan, maka mereka akan merasa puas, sebaliknya, apabila
kinerja lebih rendah daripada harapan, mereka merasa kecewa. Dengan

demikian, kepuasan tidak hanya dipandang sebagai penilaian terhadap
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hasil akhir, tetapi juga terhadap pengalaman yang dirasakan selama proses

menerima layanan.

Dalam konteks bisnis yang melibatkan interaksi secara langsung dengan
pelanggan, yang dalam hal ini berupa kedai kopi, elemen-elemen seperti
suasana kedai, keramahan barista, konsistensi rasa kopi, kebersihan alat
penyajian, dan kecepatan pelayanan sangat berperan dalam membentuk
pandangan pelanggan mengenai kepuasan yang diperoleh. Efendy dkk.
(2024) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk terbukti
memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena
itu, hubungan antara pelanggan dan penyedia jasa menjadi aspek penting
dalam menciptakan pengalaman pelayanan yang memuaskan. Pandangan
tersebut sejalan dengan pendapat Kotler dan Keller (2016) yang
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan muncul sebagai respons
emosional terhadap kinerja layanan yang diterima. Artinya, pelanggan
merasa puas ketika pengalaman yang mereka alami memenuhi atau

melampaui ekspektasi yang telah dibentuk sebelumnya.

Berdasarkan berbagai definisi para ahli, kepuasan pelanggan dapat
dipahami sebagai perasaan positif yang muncul setelah pelanggan
menggunakan suatu produk maupun jasa layanan. Perasaan tersebut
muncul ketika pengalaman yang dirasakan dianggap menyenangkan dan
sesuai dengan harapan. Kepuasan pelanggan penting untuk diperhatikan
karena pelanggan yang merasa puas cenderung bersikap loyal,
memberikan tanggapan positif, serta mendukung keberlangsungan
perusahaan. Oleh sebab itu, pemahaman dan pengukuran kepuasan
pelanggan menjadi bagian penting dalam strategi bisnis jasa. Menurut
Indrasari  (2019) menjelaskan bahwa tingkat kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh beberapa faktor utama yang perlu diperhatikan oleh

perusahaan. Faktor-faktor tersebut meliputi:
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1. Kualitas produk, di mana pelanggan cenderung merasa puas
apabila produk yang diterima dinilai memiliki mutu yang sesuai
dengan harapan mereka.

2. Kualitas pelayanan, di mana puasan pelanggan muncul ketika
pelayanan yang diterima dinilai baik, ramah, dan sesuai dengan
ekspektasi.

3. Faktor emosional, di mana kepuasan dapat terbentuk ketika
pelanggan merasakan kebanggaan, kenyamanan, atau keyakinan
tertentu saat menggunakan produk atau jasa.

4. Harga, di mana produk dengan kualitas yang sama namun
ditawarkan dengan harga yang lebih terjangkau cenderung
memberikan nilai lebih bagi pelanggan.

5. Biaya, di mana pelanggan akan merasa lebih puas apabila tidak
perlu mengeluarkan biaya tambahan atau menghabiskan waktu

yang berlebihan untuk memperoleh produk atau jasa.

Faktor-faktor tersebut menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
sifat multidimensional dan dapat dipengaruhi oleh berbagai unsur dalam
pengalaman pelanggan. Meskipun demikian, tidak seluruh faktor tersebut

selalu dianalisis secara bersamaan dalam suatu penelitian.

Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan ditempatkan sebagai variabel
dependen (). Fokus penelitian diarahkan pada kualitas pelayanan sebagai
salah satu faktor yang diduga memengaruhi kepuasan pelanggan. Namun,
kualitas pelayanan tidak dikaji secara menyeluruh, melainkan dibatasi
pada aspek interaksi dan komunikasi yang terjadi secara langsung antara
barista dan pelanggan. Aspek lain seperti kualitas produk, suasana kedai,
harga, serta fasilitas fisik tidak dianalisis dalam penelitian ini. Pembatasan
tersebut dilakukan agar pengukuran dapat difokuskan secara lebih spesifik
pada pengalaman komunikasi interpersonal yang berlangsung selama

proses pelayanan.
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Untuk menilai tingkat kepuasan pelanggan, penelitian ini menggunakan
tiga indikator utama yang dikembangkan oleh Tjiptono dalam Indrasari
(2019), yaitu:
1. Kesesuaian Harapan
Kesesuaian harapan digunakan untuk melihat apakah pengalaman
pelayanan yang diterima pelanggan sudah sesuai dengan harapan
awal yang mereka miliki (Pontoh dkk., 2020).
2. Minat Berkunjung Kembali
Minat berkunjung kembali menunjukkan kecenderungan pelanggan
untuk kembali menggunakan layanan setelah memperoleh
pengalaman pelayanan yang dirasakan memuaskan (Pontoh dkk.,
2020).
3. Kesediaan Merekomendasikan
Kesediaan ~ merekomendasikan ~ menggambarkan  kemauan
pelanggan untuk menyarankan produk atau layanan kepada orang
lain sebagai bentuk kepuasan terhadap pengalaman pelayanan
(Pontoh dkk., 2020). Rekomendasi ini mencerminkan tingkat
kepuasan pelanggan serta potensi terjadinya komunikasi dari mulut
ke mulut (word of mouth).

Dalam penelitian ini, ketiga indikator kepuasan pelanggan tersebut
digunakan untuk menilai bagaimana pengalaman komunikasi yang
dirasakan pelanggan selama proses pelayanan dievaluasi secara
keseluruhan. Dengan demikian, indikator kepuasan pelanggan membantu
menggambarkan evaluasi pelanggan terhadap pengalaman komunikasi
interpersonal yang terjadi di antara barista dan pelanggan, sesuai dengan
fokus dan juga batasan penelitian yang telah ditetapkan.
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2.24 Hubungan Komunikasi Interpersonal Barista terhadap Kepuasan
Pelanggan

Dalam layanan jasa, tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi bukan hanya
oleh aspek teknis seperti mutu produk dan ketepatan pelayanan, melainkan
juga oleh pengalaman emosional yang dirasakan pelanggan selama
menerima layanan. Penelitian Herlambang dan Komara (2021)
menegaskan bahwa kepuasan pelanggan dapat muncul melalui kombinasi
antara aspek fungsional dan aspek emosional, seperti suasana yang
nyaman serta interaksi hangat antara penyedia layanan dan pelanggan. Hal
ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dalam pelayanan jasa

tidak terlepas dari kualitas interaksi yang terjadi selama proses pelayanan.

Interaksi antara barista dan pelanggan berlangsung melalui proses
komunikasi interpersonal yang memungkinkan terjadinya pertukaran
pesan, sikap, dan respons secara langsung. Dalam situasi pelayanan,
komunikasi interpersonal menjadi sarana utama bagi barista untuk
menyampaikan informasi, memahami kebutuhan pelanggan, serta
membangun kedekatan emosional. Oleh karena itu, kualitas komunikasi
interpersonal yang terjalin selama pelayanan berperan penting dalam

membentuk pengalaman pelanggan.

DeVito (2016) menjelaskan bahwa kualitas komunikasi interpersonal
tercermin melalui lima aspek utama, yaitu keterbukaan, empati, dukungan,
sikap positif, dan kesetaraan. Apabila komunikator mampu menunjukkan
lima aspek tersebut, maka komunikasi yang terjalin akan efektif. Dalam
praktik pelayanan, keterbukaan berperan penting karena memungkinkan
barista menyampaikan informasi produk secara jelas dan jujur, sehingga
pelanggan dapat memahami berbagai pilihan yang tersedia. Empati
tercermin  melalui kemampuan barista memahami kebutuhan dan
preferensi pelanggan. Dukungan dan sikap positif ditunjukkan melalui

keramahan, kesediaan membantu, serta respons yang menghargai
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pelanggan. Sementara itu, kesetaraan tercermin dari perlakuan barista yang
tidak membeda-bedakan pelanggan dalam proses pelayanan.

Penerapan dimensi komunikasi interpersonal tersebut berpotensi
membentuk pengalaman komunikasi yang positif bagi pelanggan. Ketika
pelanggan merasa diperhatikan, dipahami, dan diperlakukan secara ramah,
interaksi pelayanan tidak hanya dipahami sebagai proses transaksi, tetapi

sebagai pengalaman sosial yang menyenangkan.

Pengalaman komunikasi yang dirasakan pelanggan selanjutnya menjadi
dasar dalam menilai kualitas pelayanan yang diterima. Kepuasan
pelanggan dapat dilihat dari terpenuhinya harapan, keinginan untuk
melakukan kunjungan ulang, serta kesediaan pelanggan dalam
merekomendasikan kedai kopi kepada pihak lain. Oleh karena itu,
komunikasi interpersonal barista diasumsikan memiliki peran penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan melalui interaksi yang terjadi

selama proses pelayanan berlangsung.



I11. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Paradigma Penelitian
Paradigma penelitian merupakan kerangka pemikiran yang digunakan untuk
menjelaskan hubungan antarvariabel yang dikaji dalam suatu penelitian
(Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini digunakan paradigma positivistik,
yaitu pandangan yang menempatkan realitas sebagai sesuatu yang bersifat
objektif, dapat diukur, dan dapat dianalisis secara sistematis melalui
hubungan sebab dan akibat. Pemilihan paradigma positivistik didasarkan
pada penggunaan pendekatan kuantitatif yang memungkinkan peneliti
melakukan pengukuran variabel secara jelas serta menguji hubungan

antarvariabel yang telah dirumuskan.

Paradigma positivisme berlandaskan pada prinsip ilmiah yang melibatkan
pengamatan terhadap populasi atau sampel, pengumpulan data menggunakan
instrumen penelitian, serta pengolahan data melalui analisis statistik
(Sugiyono, 2019). Tujuan utama dari pendekatan ini adalah untuk menguji
hipotesis sekaligus memperoleh gambaran empiris mengenai fenomena yang
diteliti. Dengan menggunakan paradigma tersebut, hubungan sebab-akibat
antara variabel bebas dan variabel terikat dapat diidentifikasi secara lebih
jelas, baik secara langsung maupun tidak langsung. Selain itu, penelitian
kuantitatif dalam kerangka positivistik menekankan objektivitas penelitian

serta meminimalkan pengaruh subjektivitas peneliti maupun responden.
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Berdasarkan pertimbangan tersebut, paradigma positivistik dipandang tepat
untuk digunakan dalam penelitian ini guna mengkaji pengaruh komunikasi
interpersonal barista terhadap kepuasan pelanggan di Kafe Kedai Atap

Bandar Lampung.

3.2 Jenis dan Pendekatan Penelitian
Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatif. Pendekatan tersebut digunakan karena penelitian berfokus pada
pengukuran data yang diperoleh dari responden, sehingga fenomena yang
diteliti dapat dianalisis secara objektif melalui pengolahan angka dan teknik
statistik. Data numerik yang dihasilkan memungkinkan peneliti menarik
kesimpulan berdasarkan hasil pengujian yang terukur (Sugiyono, 2019).
Dalam pelaksanaannya, penelitian kuantitatif menuntut penggunaan
instrumen penelitian yang disusun secara sistematis agar data yang diperoleh

memiliki tingkat keakuratan yang dapat dipertanggungjawabkan.

Berdasarkan tingkat kedalaman analisis, penelitian ini termasuk ke dalam
penelitian eksplanatif. Jenis penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan
hubungan antarvariabel melalui pengujian hipotesis yang telah dirumuskan.
Penelitian eksplanatif tidak hanya menggambarkan fenomena yang terjadi,
tetapi juga berupaya menjawab bagaimana serta mengapa hubungan
antarvariabel tersebut dapat terbentuk (Sari dkk., 2023). Sejalan dengan
tujuan tersebut, penelitian ini difokuskan pada pengujian pengaruh
komunikasi interpersonal barista sebagai variabel independen terhadap
kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung sebagai variabel

dependen.

3.3 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini berlokasi di Kafe Kedai Atap Bandar Lampung yang terletak di
JI. Bumi Manti 1V, Kp. Baru, Kecamatan Kedaton, Kota Bandar Lampung,
Lampung 35141. Pelaksanaan penelitian dilakukan pada bulan November
2025.
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3.4 Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian merujuk pada seluruh individu yang memiliki
karakteristik sesuai dengan fokus kajian penelitian (Sugiyono, 2019).
Berdasarkan hal tersebut, populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Kafe
Kedai Atap Bandar Lampung yang duduk di area bar dan melakukan interaksi
langsung dengan barista selama proses pelayanan.

Sampel dalam penelitian ini merupakan sebagian dari populasi yang dipilih
sebagai sumber data penelitian. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan non-probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
yang tidak memberikan peluang yang sama bagi setiap anggota populasi untuk
terpilin  sebagai responden. Pemilihan sampel dilakukan berdasarkan
pertimbangan atau kriteria tertentu yang ditetapkan oleh peneliti agar
responden yang dipilih sesuai dengan tujuan penelitian (Sugiyono, 2019).
Jenis non-probability sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan Kkriteria
khusus yang relevan dengan fokus penelitian. Teknik ini dipilih untuk
memastikan bahwa responden yang terlibat merupakan pelanggan yang benar-
benar mengalami proses komunikasi interpersonal dengan barista, sehingga
data yang diperoleh bersifat relevan dan mampu menggambarkan fenomena

yang diteliti.

Adapun kriteria responden dalam penelitian ini ditetapkan berdasarkan
kesesuaian dengan tujuan penelitian. Responden dalam penelitian ini
merupakan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung yang duduk di area
bar selama proses pelayanan dan telah melakukan kunjungan minimal dua
kali. Selain itu, responden merupakan pelanggan yang melakukan interaksi
langsung dengan barista selama proses pemesanan atau pelayanan serta

bersedia mengisi kuesioner penelitian.

Pengumpulan data penelitian dilaksanakan pada bulan November 2025 di

Kafe Kedai Atap Bandar Lampung. Data diperoleh melalui penyebaran
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kuesioner penelitian yang dibuat dalam bentuk Google Form. Kuesioner
tersebut diakses menggunakan QR Code yang ditempatkan di area bar Kafe
Kedai Atap Bandar Lampung, sehingga pelanggan yang duduk di area bar dan
memenuhi kriteria penelitian dapat mengisi kuesioner secara langsung pada

saat kunjungan.

Jumlah populasi pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung tidak dapat
ditentukan secara pasti. Oleh sebab itu, penentuan jumlah sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus Cochran sebagaimana dikemukakan oleh

Sugiyono (2019), sebagai berikut:

-4 ’pq
eZ
Keterangan:

n :  Jumlah sampel yang diperlukan
Z?> : Nilai pada kurva normal dengan tingkat kepercayaan 95% (1,96)
p :  Probabilitas keberhasilan (0,5)
g : Probabilitas kegagalan (1 —p =0,5)
e . Batas kesalahan yang ditoleransi (10% atau 0,1)

Substitusi nilai:
7(1,96)2.(0.5). (0.5)
- (0,1)2
3,8416. (0.25)
- 001
0,9604
~ 70,01

n = 96,04

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel yang diperoleh
sebesar 96,04 responden. Nilai tersebut kemudian dibulatkan menjadi 96

responden yang digunakan sebagai sampel penelitian.
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3.5 Variabel Penelitian
Penelitian ini melibatkan dua jenis variabel, yaitu variabel bebas dan variabel
terikat. Kedua variabel tersebut digunakan untuk menganalisis hubungan
sebab dan akibat dalam penelitian. Variabel bebas (X) dalam penelitian ini
adalah komunikasi interpersonal barista, sedangkan variabel terikat (YY) adalah
kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung. Adapun

penjelasannya adalah sebagai berikut:

3.5.1 Variabel Bebas (X)
Variabel bebas merupakan variabel yang berperan sebagai faktor yang
memengaruhi munculnya perubahan pada variabel terikat. Dalam penelitian
ini, variabel bebas yang dikaji adalah komunikasi interpersonal barista, yang
mencakup beberapa aspek utama, yaitu keterbukaan, empati, dukungan,
sikap positif, dan kesetaraan.

3.5.1 Variabel Terikat ()
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh keberadaan variabel
bebas. Pada penelitian ini, variabel terikat yang diteliti adalah kepuasan
pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung. Kepuasan pelanggan diukur
melalui tiga aspek utama, yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung
kembali, serta kesediaan pelanggan dalam merekomendasikan kafe kepada

orang lain.

3.6 Definisi Konseptual dan Definisi Operasional

3.6.1 Definisi Konseptual Variabel Bebas (X) — Komunikasi Interpersonal
Dalam penelitian ini, komunikasi interpersonal dipahami sebagai bentuk
interaksi langsung antara barista dan pelanggan yang terjadi selama proses
pelayanan. Interaksi tersebut melibatkan penyampaian informasi, respon
timbal balik, serta sikap komunikasi yang ditunjukkan barista kepada
pelanggan. Komunikasi interpersonal barista diposisikan sebagai variabel
bebas atau variabel independen, yaitu variabel yang berperan memengaruhi

variabel lain dalam suatu penelitian. Hal ini sejalan dengan pendapat
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Kriyantono (2010) yang menjelaskan bahwa variabel independen
merupakan variabel yang keberadaannya tidak dipengaruhi oleh variabel

lain, melainkan berfungsi sebagai faktor yang memberikan pengaruh.

Untuk menggambarkan kualitas komunikasi interpersonal barista tersebut,
penelitian ini menggunakan lima dimensi komunikasi interpersonal
sebagaimana dikemukakan oleh DeVito (2016). Dimensi-dimensi tersebut
dipahami sebagai suatu proses yang saling berkaitan, dimulai dari
keterbukaan sebagai dasar terjadinya interaksi, yang memungkinkan
munculnya empati. Selanjutnya, dukungan dalam komunikasi menciptakan
rasa aman bagi pelanggan, sehingga mendorong terbentuknya sikap positif
dalam interaksi, hingga pada akhirnya tercapai kesetaraan antara barista dan
pelanggan, berikut merupakan penjelasan masing-masing dimensi:
1. Keterbukaan (openness)
Keterbukaan dalam komunikasi interpersonal dipahami sebagai
kesediaan individu untuk membuka diri dalam interaksi,
menyampaikan informasi secara jujur, serta menerima pesan dari
lawan bicara. Keterbukaan menjadi dimensi awal dalam komunikasi
interpersonal karena menentukan apakah interaksi dapat berlangsung
dan berkembang ke tahap selanjutnya.
2. Empati (empathy)
Empati dalam komunikasi interpersonal merujuk pada kemampuan
individu untuk memahami perasaan, pikiran, dan sudut pandang orang
lain setelah komunikasi terjalin, sehingga memungkinkan terjadinya
interaksi yang dilandasi saling pengertian.
3. Dukungan (supportiveness)
Dukungan dalam komunikasi interpersonal dipahami sebagai sikap
yang menciptakan suasana interaksi yang aman dan saling menghargai,
sehingga lawan bicara merasa diterima dan nyaman untuk melanjutkan

komunikasi secara terbuka.
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4. Sikap positif (positiveness)
Sikap positif dalam komunikasi interpersonal dipahami sebagai
kecenderungan individu untuk memandang interaksi secara optimis,
menunjukkan sikap ramah, serta menghindari penilaian negatif yang
dapat menghambat kelancaran komunikasi.

5. Kesetaraan (equality)
Kesetaraan dalam komunikasi interpersonal dipahami sebagai
pandangan bahwa setiap individu memiliki kedudukan yang setara
dalam proses interaksi, tanpa memandang perbedaan status, latar
belakang, maupun peran sosial, sehingga komunikasi berlangsung

secara dialogis dan tidak hierarkis.

3.6.2 Definisi Konseptual VVariabel Terikat (Y) — Kepuasan Pelanggan
Dalam penelitian ini, kepuasan pelanggan dipahami sebagai bentuk
penilaian  pelanggan terhadap pelayanan yang diterima setelah
membandingkan antara harapan awal dengan pengalaman yang dirasakan
selama menggunakan produk atau jasa. Kepuasan muncul sebagai respon
evaluatif pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang mereka peroleh.
Pandangan tersebut sejalan dengan konsep kepuasan pelanggan yang
dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2016), yang menekankan bahwa
kepuasan terbentuk dari hasil perbandingan antara harapan pelanggan dan
kinerja layanan yang diterima. Kepuasan pelanggan diposisikan sebagai
variabel terikat atau variabel dependen, yaitu variabel yang dipengaruhi oleh
variabel lain dalam suatu penelitian. Hal ini sejalan dengan pendapat
Kriyantono (2010) yang menjelaskan bahwa variabel dependen merupakan
variabel yang dipengaruhi oleh variabel lain dalam suatu penelitian. Konsep

kepuasan pelanggan diukur melalui dimensi:

1. Kesesuaian harapan
Kesesuaian harapan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan mengenai
sejauh mana pelayanan yang diterima sesuai dengan ekspektasi awal

sebelum menggunakan jasa.
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2. Minat berkunjung kembali
Minat berkunjung kembali menggambarkan kecenderungan pelanggan
untuk melakukan kunjungan ulang atau menggunakan kembali layanan
pada waktu yang akan datang berdasarkan pengalaman yang dirasakan.
3. Kesediaan merekomendasikan
Kesediaan merekomendasikan diartikan sebagai kecenderungan
pelanggan untuk menyarankan atau merekomendasikan layanan kepada

pihak lain berdasarkan pengalaman positif yang diperoleh.

3.6.3 Operasional Variabel X (Komunikasi Interpersonal Barista)
Definisi operasional digunakan untuk menjelaskan bagaimana suatu variabel
dijabarkan ke dalam indikator yang dapat diukur secara empiris. Melalui
definisi operasional, peneliti menetapkan cara pengukuran variabel agar data
yang diperoleh dapat dianalisis secara sistematis (Sugiyono, 2019). Berikut

ini disajikan uraian definisi operasional untuk variabel X.

Tabel 3. 1 Definisi Operasional X

Variabel Dimensi Pertanyaan

Keterbukaan | 1. Barista bersedia berinteraksi dan
membuka komunikasi dengan
pelanggan tanpa menunjukkan sikap
menutup diri.

2. Barista memberikan informasi yang
jujur tentang menu, waktu tunggu,

Komunikasi atau kondisi pelayanan.

Interpersonal (X) 3. Barista bersedia menerima saran,

masukan, atau pertanyaan dari

pelanggan selama proses pelayanan.

Empati 1. Barista mampu memahami kondisi
pelanggan, misalnya ketika
pelanggan terlihat lelah atau
terburu-buru.

2. Barista menyesuaikan cara
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berkomunikasi dengan situasi atau
karakter pelanggan.

Barista menunjukkan kepedulian
ketika pelanggan menyampaikan

keluhan atau ketidaknyamanan.

Dukungan

Barista menciptakan suasana
interaksi yang membuat pelanggan
merasa diterima dan nyaman.
Barista dengan sabar membantu
pelanggan yang mengalami
kesulitan dalam memilih menu.
Barista memberikan solusi atau
alternatif jika terjadi kesalahan

pesanan.

Sikap Positif

Barista menyambut pelanggan
dengan sikap ramah, seperti senyum
dan sapaan.

Barista menunjukkan antusiasme
ketika menjelaskan menu atau
menanggapi percakapan dengan
pelanggan.

Barista tetap menunjukkan sikap
ramah dan bersemangat meskipun

kondisi kafe sedang ramai.

Kesetaraan

Barista memberikan pelayanan yang
sopan dan konsisten kepada setiap
pelanggan.

Barista tidak tidak membeda-
bedakan pelanggan berdasarkan
penampilan atau status sosial.
Barista memperlakukan pelanggan
baru maupun pelanggan tetap

dengan cara yang sama.

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025.
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3.6.4 Operasional Variabel Y (Kepuasan Pelanggan)

Definisi operasional digunakan untuk menjabarkan variabel penelitian ke

dalam bentuk indikator yang dapat diukur secara nyata. Melalui definisi ini,

peneliti menentukan cara pengukuran variabel agar data yang diperoleh

dapat dianalisis secara kuantitatif (Sugiyono, 2019). Berikut disajikan uraian

definisi operasional untuk variabel Y.

Tabel 3. 2 Definisi Operasional Y

Kepuasan Pelanggan

(Y)

Variabel Dimensi Pertanyaan
Kesesuaian 1. Komunikasi Interpersonal
Harapan barista di Kafe Kedai Atap

sesuai dengan harapan awal
saya.

2. Penjelasan barista mengenai
menu dan layanan sesuai
dengan ekspektasi saya

miliki.

3. Cara barista berkomunikasi

menunjukkan perhatian
terhadap kebutuhan

pelanggan.

Minat Berkunjung

Kembali

1. Komunikasi interpersonal
barista yang jelas, ramah, dan
menyenangkan mendorong
saya untuk kembali
berkunjung ke Kafe Kedai
Atap.

2. Pengalaman berinteraksi
dengan barista menjadi
pertimbangan bagi saya
untuk melakukan kunjungan
ulang ke Kafe Kedai Atap.

3. Saya memiliki niat untuk

kembali berkunjung ke Kafe
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Kedai Atap di masa
mendatang berdasarkan
pengalaman komunikasi

dengan barista.

Kesediaan
Merekomendasikan

Berdasarkan pengalaman
komunikasi dengan barista,
saya bersedia
merekomendasikan Kafe
Kedai Atap kepada orang
lain.

Komunikasi yang baik dari
barista mendorong saya utuk
menulis ulasan positif
tentang Kafe Kedai Atap.
Pengalaman positif dari
komunikasi interpersonal
barista membuat saya
percaya diri untuk
merekomendasikan Kafe
Kedai Atap kepada teman

dan keluarga.

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025.

3.7 Jenis dan Sumber Data

Data merupakan segala bentuk fakta, kata dan angka yang dikumpulkan untuk

mendukung proses analisis sesuai dengan tujuan penelitian (Makbul, 2021).

Berdasarkan sumbernya, data diklasifikasikan menjadi dua jenis, yaitu data

primer dan data sekunder. Keduanya digunakan agar informasi yang

diperoleh lebih lengkap dan dapat menggambarkan kondisi penelitian secara

menyeluruh.

3.7.1 Data Primer

Data primer adalah informasi yang diperoleh secara langsung dari sumber

penelitian dan belum melalui proses pengolahan sebelumnya. Data ini
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dikumpulkan dari responden yang terlibat langsung dalam penelitian,
sehingga mencerminkan kondisi nyata di lapangan. Ajayi (2023)
menjelaskan bahwa data primer bersifat asli dan dikumpulkan langsung oleh
peneliti dari sumbernya melalui berbagai teknik, seperti observasi, survei,
penyebaran kuesioner, studi kasus, maupun wawancara, sesuai dengan
kebutuhan penelitian. Data ini dianggap memiliki tingkat keakuratan tinggi
karena bersumber dari pihak pertama dan relevan dengan konteks

penelitian.

Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan melalui jawaban kuesioner
yang diisi secara langsung oleh responden penelitian yaitu pelanggan Kafe
Kedai Atap Bandar Lampung yang duduk di area bar, yang kemudian akan
dianalisis untuk mengukur variabel-variabel penelitian. Kuesioner sebagai
instrumen pengumpulan data terdiri atas daftar pertanyaan tertulis yang
harus diisi responden (Sugiyono, 2019). Instrumen ini disusun secara
terstruktur guna memperoleh data yang mampu merepresentasikan dimensi
komunikasi interpersonal barista dan kepuasan pelanggan. Kuesioner
disajikan dalam bentuk Google Form dan diakses melalui QR Code yang
ditempatkan di area bar Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.

Untuk mengukur variabel penelitian, digunakan skala Likert yang terdiri
dari empat pilihan jawaban dengan tujuan menghindari pilihan jawaban
netral. Skala Likert digunakan sebagai alat untuk menggambarkan sikap,
pandangan, serta persepsi responden terhadap fenomena sosial yang telah
ditentukan peneliti  (Sugiyono, 2019). Setiap pernyataan disusun
berdasarkan dimensi variabel penelitian agar data yang diperoleh bersifat

terukur dan mudah dianalisis.

Penggunaan Skala Likert empat poin dimaksudkan untuk mendorong
responden agar memberikan sikap yang lebih tegas terhadap setiap
pernyataan yang diajukan, sehingga data yang diperoleh tidak bersifat

ambigu. Dengan tidak adanya pilihan netral, responden diarahkan untuk
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memilih kecenderungan sikap yang lebih jelas, baik ke arah positif maupun

negatif. Beberapa alasan pemilihan Skala Likert empat poin dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengurangi pilihan netral melalui forced choice
Skala Likert empat poin tidak menyediakan opsi netral sehingga
responden dihadapkan pada kondisi forced choice atau pilihan paksa.
Dengan adanya kondisi ini, responden tidak dapat memilih jalan tengah,
melainkan harus menentukan kecenderungan sikap, apakah menyetujui
atau tidak menyetujui. Hal ini membantu menghasilkan jawaban yang
lebih jelas dan mengurangi ambiguitas data (Subarkah, 2025).

2. Menghindari bias tengah
Bias tengah terjadi ketika responden memilih jawaban netral karena ragu
atau ingin menghindari pernyataan ekstrem. Penghapusan opsi netral
membuat distribusi jawaban lebih menyebar dan menunjukkan
kecenderungan sikap yang lebih nyata. Simamora (2022) menegaskan
bahwa opsi netral seringkali menjadi pilihan aman, sehingga
penghapusannya dapat meningkatkan keakuratan dan reliabilitas data.

3. Sederhana dan mudah dipahami
Skala empat poin lebih sederhana dibandingkan skala dengan banyak
kategori. Responden dapat dengan cepat memahami pilihan jawaban dan
memberikan respons tanpa kebingungan. Kesederhanaan ini juga
berpotensi  meningkatkan tingkat keterlibatan responden dan
mempercepat proses pengumpulan data. Rohmad dan Sarah (2021)
menyatakan bahwa penggunaan skala empat poin efektif dalam survei
dengan responden yang luas karena lebih efisien tanpa mengurangi
kualitas informasi.

4. Mempermudah analisis data
Jumlah kategori jawaban yang lebih sedikit membuat proses analisis
data lebih praktis dan mengurangi risiko kesalahan dalam pengkodean
maupun interpretasi. Struktur jawaban yang jelas memudahkan analisis
deskriptif maupun inferensial. Menurut Subarkah (2025) penggunaan

skala Likert empat poin mencakup pilihan respons dari “sangat tidak



39

setuju” hingga “sangat setuju”dan terbukti membantu memperjelas

distribusi data serta memperlancar tahap analisis.

Sugiyono (2019) menjelaskan bahwa skala Likert memiliki tingkatan
penilaian yang bergerak dari respon sangat negatif hingga sangat positif.
Dalam penelitian ini, tingkatan tersebut kemudian disesuaikan menjadi
skala Likert empat poin yang digunakan sebagai dasar pemberian skor,
dengan ketentuan sebagai berikut:

Sangat Negatif : Skor 1

Negatif . Skor 2
Positif . Skor 3
Sangat Positif . Skor 4

3.7.2 Data Sekunder
Data sekunder merupakan data pendukung yang tidak diperoleh secara
langsung dari responden penelitian. Data jenis ini digunakan sebagai
pelengkap informasi utama dan diperoleh melalui berbagai sumber tertulis
yang relevan (Putri dkk., 2021). Data mencakup hasil penelitian terdahulu
yang relevan, buku, jurnal ilmiah, artikel, serta sumber literatur lain yang
dapat mendukung dan memperkuat landasan teori dalam penelitian ini.
Literatur yang digunakan difokuskan pada topik komunikasi interpersonal
barista dan kepuasan pelanggan, sehingga dapat membantu memperdalam
pemahaman konsep penelitian sekaligus memperkuat hasil analisis terhadap

data primer.

Data sekunder dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kegiatan studi
pustaka. Studi pustaka dilakukan dengan menelusuri berbagai sumber
tertulis yang relevan, seperti buku, jurnal, dan artikel ilmiah, melalui proses
membaca, mencatat, serta mengolah bahan referensi yang mendukung
penelitian (Aprilia & Apriliyani, 2023). Studi pustaka berfungsi untuk
membangun kerangka teori, membantu peneliti dalam menentukan variabel

penelitian, serta menelaah temuan-temuan dari penelitian terdahulu yang
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relevan. Dengan demikian, data sekunder berperan penting dalam
memperkaya konteks dan memperkuat landasan teoritis penelitian ini.

3.8 Teknik Analisis Data
Analisis data kuantitatif dilakukan melalui beberapa tahap sebagaimana
dijelaskan oleh Sugiyono (2019) bahwa setiap variabel penelitian perlu
dijabarkan, data disusun dalam bentuk tabel sesuai variabel dan karakteristik
responden, kemudian dilanjutkan perhitungan yang bertujuan menjawab

pertanyaan penelitian serta pengujian hipotesis.

Untuk memulai perhitungan skala, langkah pertama adalah menentukan skor
terendah hingga skor tertinggi. Perhitungan dilakukan dengan cara mengalikan
jumlah responden dengan bobot skor terkecil dan terbesar. Selanjutnya,
ditentukan jumlah kategori sesuai dengan kebutuhan penelitian.

Skor minimum atau terendah diperoleh dari hasil perkalian antara bobot nilai
paling rendah dengan jumlah responden (n), sedangkan skor tertinggi atau
maksimum diperoleh dari hasil perkalian antara bobot nilai tertinggi dengan
jumlah responden (n). Selanjutnya, untuk menetapkan rentang skala penilaian
digunakan rumus interval kelas sebagaimana dikemukakan oleh Riduwan
(2015), yaitu:

nim—1)
Rentang Skala: —

Keterangan:
RS = Rentan Skala
n =Jumlah responden

m = Jumlah alternatif jawaban pada setiap pernyataan

Perhitungan dilakukan sebagai berikut:
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96(4—1)
RS: —
96 x 3
S: 2
288

RS: —
S4

RS:72

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, diperoleh interval sebesar 72 poin,

sehingga kategori penilaian dapat ditentukan sebagai berikut:

Tabel 3. 3 Rentang Skala Penilaian Responden

Skala Rentang Skala Deskripsi Skor
Skor Komunikasi Kepuasan
Interpersonal (X) Pelanggan (Y)
1 96 — 168 Sangat Tidak Setuju | Sangat Tidak Setuju
2 169 — 240 Tidak Setuju Tidak Setuju
3 241 - 312 Setuju Setuju
4 313384 Sangat Setuju Sangat Setuju

Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025.

Pengolahan data pada penelitian ini dilakukan melalui beberapa tahapan
analisis statistik. Tahapan tersebut meliputi pengujian instrumen penelitian
berupa uji validitas dan reliabilitas, pengujian asumsi klasik yang mencakup
uji normalitas dan uji heteroskedastisitas, serta analisis regresi linier
sederhana. Selain itu, dilakukan pula uji korelasi, pengujian hipotesis, dan
perhitungan koefisien determinasi. Seluruh proses analisis data dibantu

dengan penggunaan perangkat lunak IBM SPSS versi 25 untuk Windows.

3.8.1 Uji Instrumen Penelitian
1. Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk menilai sejauh mana butir pernyataan dalam
kuesioner mampu mengukur variabel yang diteliti secara tepat. Pengujian

ini dilakukan untuk memastikan bahwa setiap item pertanyaan benar-benar
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merepresentasikan indikator penelitian yang telah ditetapkan (Arsi, 2021).
Melalui uji validitas, peneliti dapat mengetahui apakah pernyataan yang
digunakan dalam instrumen penelitian telah sesuai dengan tujuan
pengukuran. Suatu butir pernyataan dinyatakan valid apabila mampu
menggambarkan konsep yang hendak diukur dan memberikan informasi
yang relevan. Adapun Kriterianya yaitu:

Jika rhitung > reaver maka item pertanyaan dinyatakan valid.

Jika rhitung < Ttabel Maka item pertanyaan dinyatakan tidak valid.

Pengujian validitas dapat dilakukan dengan metode korelasi product
moment, yaitu dengan melihat hubungan antara skor tiap butir pertanyaan
dengan skor total instrumen. Skor total tersebut diperoleh dari akumulasi
seluruh butir pernyataan dalam kuesioner penelitian. Proses pengujian
dilakukan dengan menghitung nilai korelasi antara skor tiap item dan skor

total menggunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut:

nZxy — (Zx)(2y)
JI[nZx? — (Zx)2]xy/[nZx% — (Zx)?

Ty

Keterangan:

rxy. Koefisien korelasi product moment
x :nilai variable independent (X)

y :nilai variable dependen ()

n :jumlah dari responden

Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan tingkat keajegan suatu kuesioner dalam
menunjukkan indikator dari variabel atau konstruk penelitian. Pengujian
ini bertujuan untuk memastikan bahwa kuesioner mampu memberikan
hasil pengukuran yang stabil dan dapat dipercaya apabila digunakan secara
berulang (Ghozali, 2013).
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Instrumen penelitian dikatakan reliabel apabila mampu menghasilkan
jawaban yang relatif sama pada kondisi pengukuran yang serupa. Dalam
penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan terhadap seluruh item
pernyataan menggunakan metode Cronbach’s Alpha (koefisien Alfa-
Cronbach). Menurut Ghozali (2013) suatu instrumen dianggap reliabel
apabila Cronbach’s Alpha > 0,60.

Keterangan:

« : nilai reliabilitas
k :jumlah item pertanyaan
2 :nilai varian masing masing item

« ? : nilai varian total

3.8.2 Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian
memenuhi asumsi distribusi normal dalam analisis regresi. Pengujian ini
bertujuan memastikan bahwa data yang digunakan tidak menunjukkan
penyimpangan ekstrem yang dapat memengaruhi keakuratan hasil analisis.
Pengujian normalitas dalam penelitian ini dilakukan menggunakan metode
Kolmogorov-Smirnov. Berdasarkan ketentuan yang dikemukakan oleh
Ghozali (2013), data dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai
signifikansi uji Kolmogorov—Smirnov lebih besar dari 0,05. Namun pada
kenyataannya, tidak semua data penelitian terdistribusi normal. Oleh
karena itu, normalitas data dapat dicapai melalui beberapa cara, antara

lain:
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e Menambah jumlah data penelitian.

e Melakukan transformasi data, misalnya mengubahnya ke bentuk
logaritma natural (In). Namun, metode ini tidak berlaku untuk data
dengan nilai negatif.

e Melakukan uji outlier untuk menghapus data yang bersifat ekstrem.

Apabila hasil uji menunjukkan nilai statistik yang tidak signifikan, maka
data dianggap terdistribusi normal. Dalam penelitian ini, uji Kolmogorov-
Smirnov dipilih karena mampu memberikan kesimpulan secara langsung

mengenai distribusi normal data.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat
ketidaksamaan varians residual dalam model regresi. Ketidaksamaan
varians tersebut dapat memengaruhi ketepatan hasil estimasi, baik pada
jumlah sampel yang kecil maupun besar. Masalah heteroskedastisitas
umumnya lebih sering dijumpai pada data cross-sectional dibandingkan

dengan data time series.

Pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini menggunakan uji Rank—

Spearman, yaitu dengan melihat hubungan antara variabel independen dan

nilai absolut residual (error). Pengambilan keputusan dilakukan

berdasarkan nilai signifikansi dengan ketentuan sebagai berikut (Gujarati,

2012)

1. Jika nilai p-value > 0,05, maka Ho diterima, yang menunjukkan bahwa
data bebas dari masalah heteroskedastisitas.

2. Jika nilai p-value < 0,05, maka Ho ditolak, yang berarti model regresi
menunjukkan adanya indikasi heteroskedastisitas.
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3.8.3 Analisis Statistik Inferensial
1. Analisis Regresi Linear Sederhana
Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui hubungan
antara satu variabel bebas dan satu variabel terikat, sekaligus
mengidentifikasi arah hubungan yang terbentuk. Analisis regresi linier
sederhana tidak hanya digunakan untuk melihat kuat atau lemahnya
hubungan antara dua variabel, tetapi juga berfungsi untuk mengetahui arah
pengaruh yang muncul, apakah bersifat positif maupun negatif dari
variabel bebas terhadap variabel terikat (Sugiyono, 2019). Adapun bentuk
persamaan regresi linear sederhana adalah:
Y =a+bX

Keterangan:
Y : Variabel dependen
X . Variabel independen
a : Konstanta atau bila harga Y apabila X =0
b : Koefisien regresi (angka peningkatan atau penurunan variabel

dependen yang didasarkan pada variabel independen)

2. Uji Korelasi
Dalam penelitian kuantitatif, uji korelasi dibedakan menjadi dua jenis
sebagaimana dijelaskan oleh Bungin (2013) yakni korelasi tunggal dan
korelasi ganda. Teknik korelasi tunggal digunakan apabila penelitian
hanya ingin mengetahui hubungan antara dua variabel, sedangkan korelasi
ganda dipakai ketika penelitian pada hubungan antara 3 variabel atau
lebih.

Untuk variabel yang diukur dengan skala interval, digunakan analisis
Pearson’s correlation yang bertujuan untuk mengetahui tingkat keeratan
hubungan antara variabel independen (X), yaitu komunikasi interpersonal

barista, dengan variabel dependen (), yaitu kepuasan pelanggan.
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Nilai koefisien korelasi yang diperoleh selanjutnya diinterpretasikan
berdasarkan pedoman koefisien korelasi menurut Sugiyono (2019) sebagai
berikut:

0,00 — 0,199 = Sangat Rendah

0,20 — 0,399 = Rendah

0,40 — 0,599 = Sedang

0,60 — 0,799 = Kuat

0,80 — 1,000 = Sangat Kuat

Uji Hipotesis (Uji t)

Uji hipotesis dilakukan untuk menguji kebenaran dugaan sementara yang
telah dirumuskan dalam penelitian. Hipotesis pada dasarnya merupakan
pernyataan yang masih memerlukan pembuktian melalui data empiris
(Machali, 2021).

Dalam penelitian ini, pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji t,
yang bertujuan untuk mengetahui tingkat signifikansi pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen secara parsial. Melalui uji ini,
dapat diketahui sejauh mana masing-masing variabel bebas memberikan

kontribusi terhadap variabel terikat.

Ho: Tidak terdapat pengaruh komunikasi interpersonal barista terhadap
kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.
Hi: Terdapat pengaruh komunikasi interpersonal barista terhadap

kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung.

Dengan dasar pengambilan keputusan:
e Apabila nilai t hitung > t tabel atau nilai p-value < 0,05, maka Ho
ditolak dan H. diterima, yang menunjukkan adanya pengaruh yang

signifikan.
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e Sebaliknya, jika t hitung < t tabel atau nilai p-value lebih besar atau
sama dengan 0,05, maka Ho diterima dan H: ditolak, yang berarti tidak

terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel yang diuji.

4. Koefisien Determinasi (R?)
Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk menunjukkan besarnya
kontribusi variabel independen dalam menjelaskan perubahan pada
variabel dependen. Nilai R? dinyatakan dalam bentuk persentase yang
menggambarkan seberapa besar variasi variabel terikat dapat dijelaskan
oleh variabel bebas yang diteliti (Ghozali, 2013).

Nilai koefisien determinasi yang semakin kecil menunjukkan bahwa
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen
masih terbatas. Sebaliknya, apabila nilai R2 semakin besar, hal tersebut
menandakan bahwa variabel independen memiliki peran yang semakin

kuat dalam menjelaskan perubahan yang terjadi pada variabel dependen.



V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh komunikasi
interpersonal barista terhadap kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar
Lampung, dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal barista
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal tersebut dibuktikan melalui hasil uji hipotesis (uji t) yang menunjukkan
nilai t hitung sebesar 8,474 > nilai t tabel sebesar 1,985, sehingga Ho ditolak
dan H: diterima. Selain itu, hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan
nilai R? sebesar 0,433, yang mengindikasikan bahwa komunikasi
interpersonal barista memberikan kontribusi sebesar 43,3% terhadap tingkat
kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap Bandar Lampung. Sementara itu,
56,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang dikaji dalam

penelitian ini.

5.2 Saran
1. Saran untuk Kedai Atap Bandar Lampung
Mengacu pada hasil penelitian mengenai pengaruh komunikasi
interpersonal barista terhadap kepuasan pelanggan Kafe Kedai Atap
Bandar Lampung, peneliti menyarankan agar pihak Kafe Kedai Atap
menyusun standar operasional pelayanan (SOP) yang lebih terstruktur dan
mudah diterapkan, khususnya pada aspek komunikasi yang dilakukan
barista kepada pelanggan. SOP tersebut dapat berisi panduan mengenai

bagaimana barista menyampaikan informasi, merespons pertanyaan, serta
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membangun interaksi yang jelas, sopan, dan nyaman sehingga
pengalaman pelanggan menjadi lebih konsisten. Selain itu, pihak Kafe
Kedai Atap juga dapat mempertimbangkan pemberian apresiasi bagi
barista yang menunjukkan kualitas pelayanan interpersonal terbaik.
Upaya tersebut tidak hanya berperan dalam meningkatkan motivasi kerja,
tetapi juga mendukung terjaganya kualitas pelayanan secara
berkelanjutan. Peningkatan kualitas layanan dan komunikasi ini
diharapkan mampu menciptakan suasana yang lebih mendukung
kenyamanan pelanggan serta memperkuat hubungan antara kedai dan
pengunjungnya.

. Saran untuk Peneliti Selanjutnya

Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan jumlah responden
yang lebih besar agar hasil penelitian memiliki jangkauan yang lebih luas
serta tingkat analisis yang lebih akurat. Selain itu, peneliti selanjutnya
dapat mengembangkan penelitian dengan memasukkan variabel lain yang
berpotensi memengaruhi kepuasan maupun loyalitas pelanggan, seperti
kualitas produk, tingkat harga, citra merek, maupun pengalaman layanan
secara menyeluruh. Dengan memperkaya variabel penelitian, hasil yang
diperoleh akan memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai

faktor-faktor yang membentuk perilaku pelanggan.
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