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Abstrak: Tren meminum kopi sebagai gaya hidup atau lifestyle tidak hanya terjadi 

di luar negeri. Kini di Indonesia, tren meminum kopi juga sudah menjadi kebiasaan 

yang terus bertambah jumlah pengikutnya setiap harinya. Secara tidak langsung, 

kondisi ini ikut meningkatkan permintaan kopi domestik. Berdasarkan survei, rata-

rata permintaan kopi dalam negeri pada periode 1984-2008 meningkat dengan laju 

4,32% per tahun. Sementara itu permintaan rata-rata peningkatan konsumsi kopi di 

Benua Asia serta Benua Amerika dan Eropa masing-masing sebesar 5-8% per 

tahun. Adanya tren dan peningkatan permintaan kopi ini juga membuka peluang 

usaha untuk bertanam kopi.  Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. 

Penelitian kualitatif ini menggunakan 6 dimensi kepuasan pelanggan sebagai dasar 

penelitiannya. Untuk mendapatkan datanya dilakukan dengan cara mewawancarai 

tiga informan inti yang ada di Kubo Kopi. Temuan di penelitian ini adalah Kedai 

Kubo Kopi tidak hanya menyajikan kopi, tetapi juga mengedukasi pelanggan nya 

yang datang ke kedai mereka.  Edukasi tentang kopi tidak hanya di kedai kopi, 

tetapi barista dan pemilik mengedukasi sampai ke kebun kopi yang berada di 

Provinsi Lampung. Dengan demikian, pelanggan lama maupun baru merasakan 

ketertarikan yang berbeda dibanding dengan Kedai kopi lainnya. Di samping itu 

juga, barista dan pelanggan lama maupun baru selalu menjaga komunikasi baik di 

dalam kedai maupun di luar kedai. Edukasi yang dihadirkan di Kedai Kubo Kopi 

juga selain tentang kopi manual brew, di sini pelanggan juga bisa belajar Latte Art 

secara gratis. Barista dan pemilik tidak segan untuk membagikan ilmu dengan para 

pelanggan. Terakhir, cara mereka untuk menjadikan pelanggan loyal adalah dengan 

rutin mengadakan diskusi kopi dengan pelanggan lama maupun baru setiap 

minimal sebulan sekali. 
 

Kata Kunci: Kedai Kubo Kopi, Kepuasan Pelanggan 
 

Abstract: The trend of drinking coffee as a lifestyle does not only occur abroad. Now 

in Indonesia, the trend of drinking coffee has also become a habit that continues to 

increase the number of followers every day. Indirectly, this condition also increases 

domestic coffee demand. Based on the survey, the average domestic demand for 

coffee in the period 1984-2008 increased at a rate of 4.32% per year. Meanwhile, the 

average demand for coffee consumption increases in Asia and the Americas and 

Europe by 5-8% each year. The trend and increasing demand for coffee also opens up 

business opportunities to grow coffee. This study uses a qualitative method. This 

qualitative research uses 6 dimensions of customer satisfaction as the basis of the 

research. To get the data, it was done by interviewing three core informants in Kubo 

Kopi. The finding in this study is that the Kubo Coffeeshop not only serves coffee, but 

also educates its customers who come to their shop. Education about coffee is not only 

in coffee shops, but baristas and owners also educate coffee plantations in Lampung 

Province. Thus, old and new customers feel different interests compared to other 

coffee shops. Besides that, baristas and old and new customers always maintain 

communication both inside and outside the shop. The education presented at the Kubo 

Kopi shop is also about manual brew coffee, here customers can also learn latte art for 
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free. Baristas and owners do not hesitate to share knowledge with customers. Finally, 

their way to make loyal customers is by regularly holding coffee discussions with old 

and new customers at least once a month. 
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PENDAHULUAN 

Kopi merupakan salah satu tanaman yang cukup penting yang ada di Indonesia 

(Wahyudi et al., 2018). Sejarah tentang perkopian di Indonesia mencatat bahwa 

pertama kali kopi masuk ke Indonesia sekitar tahun 1699, kopi yang masuk ke 

Indonesia pertama kali merupakan jenis kopi Arabica (Coffea Arabica) (Srikandi et 

al., 2019). Lalu dari itu sejak abad ke-18 hingga kini, kopi masih menjadi andalan 

salah satu ekspor utama di Indonesia yang terkenal dengan nama “Java Coffea” 

(Sahat et al., 2018).  

Perkembangan di bagian sektor pertanian yang ada di Indonesia sangat 

dirasakan juga manfaatnya lewat hasil-hasil pembangunan yang telah dicapai selama 

ini. Hal ini tidak dapat dipungkiri mengingat karena Indonesia telah memiliki modal 

kekayaan sumber daya alam yang sangat besar dan luas, sehingga ini memberikan 

peluang bagi berkembangnya usaha-usaha pertanian, salah satunya adalah tanaman 

perkebunan khususnya tanaman kopi, kopi sendiri merupakan salah satu komoditi 

perkebunan yang banyak dibudidayakan oleh petani dan perusahaan-perusahaan 

swasta (Manalu et al., 2020). Hal ini disebabkan karena komoditi ini memiliki nilai 

ekonomi yang sangat tinggi dan juga strategis, baik untuk memberikan peningkatan 

pendapatan bagi petani kopi bahkan dapat menambah devisa bagi negara (Nurhasanah 

& Dewi, 2020).  

Tren meminum kopi sebagai gaya hidup atau lifestyle tidak hanya terjadi di luar 

negeri. Kini di Indonesia, tren meminum kopi juga sudah menjadi kebiasaan yang 

terus bertambah jumlah pengikutnya setiap harinya. Secara tidak langsung, kondisi 

ini ikut meningkatkan permintaan kopi domestik (Septiawan, 2021). Berdasarkan 

survei, rata rata permintaan kopi dalam negeri pada periode 1984-2008 meningkat 

dengan laju 4,32% per tahun. Sementara itu permintaan rata-rata peningkatan 

konsumsi kopi di Benua Asia serta Benua Amerika dan Eropa masing masing sebesar 

5-8% per tahun. Adanya tren dan peningkatan permintaan kopi ini juga membuka 

peluang usaha untuk bertanam kopi. Terlebih peluang ekspor ke beberapa negara 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
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seperti Amerika Serikat, Jepang, Jerman, Italia, dan juga Inggris (Good Record 

Management, n.d.). 

Balgi balngsal Indonesial, kopi merupalkaln sallalh saltu maltal dalgalng yalng 

mempunyali alrti yalng cukup tinggi, kopi merupalkaln komoditi penting dallalm 

subsektor perkebunaln, kalrenal berperaln penting dallalm perekonomialn nalsionall 

sebalgali sumber devisal negalral. Hall ini bisal dilihalt dalri komoditi ini yalng malmpu 

menembus palsalr internalsionall sebalgali komoditi ekspor. Ekspor kopi Indonesial 

menduduki posisi ke 4 di dunial setelalh Negalral Bralzil, Vietnalm, daln Colombial 

(Malnallu et all., 2020). Subsektor perkebunaln ini berperaln salngalt penting dallalm 

mencukupi kebutuhaln penduduk, penyedialaln balhaln balku industri, daln memberi 

pelualng usalhal sertal kesempaltaln kerjal, daln meningkaltkaln pendalpaltaln petalni kopi 

(Salhalt et all., 2018). 

Indonesial kini dikenall sebalgali produsen kopi alralbikal (Alzizalh et all., 2019). 

Untuk kopi alralbikal, paldal talhun 2012-2016, sallalh saltu provinsi di Indonesial yalitu 

Sumalteral Utalral tercaltalt sebalgali produsen kopi alralbikal terbesalr di Indonesial. 

Dengaln raltal-raltal produksi kopi alralbikal sebesalr 49.546-ton setialp talhunnyal, kini 

Provinsi Sumalteral Utalral berkontribusi 29,99% dalri produksi kopi alralbikal nalsionall. 

Provinsi kedual penghalsil kopi alralbikal terbesalr lalinnyal aldallalh Provinsi Alceh 

dengaln raltal-raltal produksi sebesalr 44.540 ton per talhun daln disusul oleh Provinsi 

Sulalwesi Selaltaln dengaln raltal-raltal produksi sebesalr 20.309 ton per talhun. Secalral 

totall, ketigal provinsi ini berkontribusi hinggal 69,24% terhaldalp produksi kopi 

alralbikal di Indonesial yalng mencalpali 165.215 ton (Ginting & Kalrtialsih, 2019). 

Provinsi Lalmpung kini telalh menempalti tingkalt ke-2 untuk Provinsi yalng 

berkontribusi palling besalr sebalgali produsen kopi di Indonesial. Kini, nilali kopi dalpalt 

dikaltalkaln sudalh berubalh menjaldi kebutuhaln mendalsalr balgi malsyalralkalt Indonesial 

(Leonalrd, 2019). Paldal malsyalralkalt Indonesial rituall meminum kopi kini telalh 

bergeser malknal yalng dulunyal kopi halnyal dinilali minumaln oralng tual kini kopi telalh 

menjelmal menjaldi minumaln yalng dinikmalti segallal kallalngaln dalri berbalgali jenis 

usial daln laltalr belalkalng. Kondisi ini di malnfalaltkaln oleh palral pelalku bisnis untuk 

mendirikaln baldaln usalhal berupal kedali kopi (Coffee Shop). Dalmpalknyal kini, kedali 

kopi pun mulali tumbuh subur di Indonesial. Paldal talhun 2001 pertalmal kalli Stalrbucks 

pun haldir di Indonesial, Coffee Shop alsall Almerikal ini pun melihalt pelualng palsalr 
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yalng almalt besalr di Indonesial. Salmal hallnyal seperti skallal nalsionall, di Provinsi 

Lalmpung sendiri kedali kopi telalh menjalmur (Halrun et all., 2021; Rosalnti et all., 

2020).  

Coffe Shop yalng sudalh memiliki nalmal besalr seperti Els’ Coffee daln Stalrbucks 

ikut meralmalikaln tumbuh suburnyal penyedial lalyalnaln minumaln berbalsis kopi di 

Balndalr Lalmpung. Dalmpalk yalng ditimbulkaln dalri aldalnyal fenomenal ini aldallalh 

terjaldinyal persalingaln palsalr. Salmpali paldal talhun 2019, sudalh balnyalk bermunculaln 

kedali kopi yalng menyaljikaln dengaln metode malnuall brew. Beberalpal oralng mungkin 

halnyal mengetalhui balhwal kopi halnyal dilalkukaln dengaln metode tubruk, tetalpi kedali 

kopi di Balndalr Lalmpung sendiri sudalh cukup balnyalk yalng menyaljikaln kopi dengaln 

teknik malnuall, sebut saljal V60, Vietnalm Drip, French Press, Aleropress daln malsih 

balnyalk lalgi teknik lalinnyal (Halmni, Al., Alkhyalr, G. & Burhalnuddin, 2013). 

Seiring dengaln perkembalngaln, kedali kopi kini sudalh menjaldi lebih modern, 

dengaln menalwalrkaln berbalgali malcalm falsilitals sertal kuallitals biji kopi yalng terbalik. 

Persalingaln yalng terjaldi begitu ketalt, membualt pemilik kedali kopi merencalnalkaln 

straltegi untuk mempertalhalnkaln konsumennyal. Kubo Kopi sallalh saltunyal, kedali kopi 

yalng bukaln halnyal kedali kopi bialsal nalmun menalwalrkaln pengallalmaln minum kopi 

balgi palral penikmaltnyal. Dilalnsir dalri Instalgralm Kubo Kopi, Kubo Kopi berdiri sejalk 

talhun 2011 dengaln nalmal alwallnyal yalitu “Keiko Balhalbial” yalng alrtinyal aldallalh 

semual oralng yalng minum kopi halrus berbalhalgial. Kubo Kopi memiliki visi daln misi 

untuk mempopulerkaln daln memperkenallkaln kopi Indonesial termalsuk Lalmpung 

salmpali ke konsumen nyal. Kubo Kopi memiliki keunggulaln dengaln pengallalmaln 

kedali kopi pertalmal yalng menyaljikaln metode penyeduhaln malnuall di Balndalr 

Lalmpung paldal talhun 2011. 

Kubo Kopi merupalkaln kedali kopi yalng terjun lalngsung untuk memilih biji 

kopi dalri petalni kopi di berbalgali daleralh yalng aldal di Lalmpung. Berbalgali malcalm 

biji kopi yalng tersedial di Kubo Kopi merupalkaln biji pilihaln, kalrenal merekal 

meyalkini kepualsaln pelalnggaln beralwall dalri produk yalng berkuallitals. Keunikkaln 

dallalm menjaga kuallitals produk Kubo Kopi yaitu semual talhalpaln untuk menghalsilkaln 

kopi tersebut dilalkukaln sendiri oleh pemilik daln sesuali stalndalr. Kubo Kopi jugal 

menjuall biji kopi yalng merekal roalsting sendiri. Keunikaln tersendiri balgi Kubo Kopi 

yalitu mengaljalk palral konsumen nyal untuk menikmalti kopi paldal palgi halri, dengaln 
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balhalsal lalin setalrdedali yalng dialmbil dalri kaltal “Stalrt the Daly”. Kubo Kopi 

menciptalkaln kultur minum kopi paldal palgi halri untuk memulali halri algalr lebih balik. 

Dengaln aldalnyal kultur tersebut menjaldikaln Kubo Kopi berbedal dalri coffeeshop yalng 

lalin. Kubo kopi jugal selallu memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik gunal memualskaln 

daln membualt pelalnggaln loyall sertal melalkukaln pembelialn ulalng di Kubo Kopi. 

Balnyalknyal kedali kopi di Lalmpung yalng kini menjaldi pesaling sejenis, 

merupalkaln sualtu talntalngaln sekalligus motivalsi Kubo Kopi untuk terus bertalhaln daln 

meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln sertal loyallitals pelalnggaln algalr berbedal dalri 

coffee shop lalinnyal. Meskipun memiliki keunikkaln sendiri dallalm mempertalhalkaln 

pelalnggaln, kultur minum kopi paldal palgi halri, kopi yalng ditalwalrkaln jugal sudalh 

diralcik oleh balristal daln kital dalpalt belaljalr membualt kopi kital sendiri. Kedali inipun 

malmpu mengedukalsi palral pelalnggaln nyal sertal membualt budalyal daln malmpu 

mengubalh budalyal kebialsalaln meminum kopi menuju gelombalng peminum kopi yalng 

lebih serius (Algustin et all., 2020). 

Persalingaln halrgal paldal kedali kopi alkaln kallalh efektif dengaln kedali kopi lalin 

yalng menalmbalhkaln sedikit nilali paldal pelalyalnaln kedali. Oleh kalrenal itu, kedali kopi 

disini cenderung menalmbalhkaln kuallitals pelalyalnaln paldal sebualh kedali kopi 

sehinggal konsumen meralsal puals daln konsumen alkaln meralsal palntals membalyalr 

sesuali halrgal yalng telalh ditetalpkaln oleh kedali kopi daln alkaln mendalpaltkaln 

keuntungaln yalng malksimall, dibalndingkaln halrus memotong keuntungaln daln 

memotong halrgal juall (Leonalrd, 2019). 

Untuk meningkaltaln pelalyalnaln dallalm mempertalhalnkaln eksistensi dalri 

ketaltnyal persalingaln, peraln kalryalwaln sertal balristal dalri sebualh kedali kopi alkaln 

menjaldi ujung tombalk dallalm mempertalhalnkaln konsumennyal.  Menurut Michelli  

(2007)  paldal bukunyal yalng berjudul The Stalrbucks Experience mengungkalpkaln 

balhwal kaltal balristal beralsall dalri balhalsal Itallial yalng beralrti balr tender, seseoralng 

yalng alkaln menyialpkaln daln meralcik minumaln berbalsis espresso. Seoralng balristal 

disini dallalm ralngkal menciptalkaln kepualsaln paldal konsumen tentunyal halrus memiliki 

kemalmpualn komunikalsi yalng salngalt balik, terutalmal komunikalsi alntalr pribaldi. 

Dallalm konteks ilmu komunikalsi, sendiri entunyal komunikalsi yalng dibutuhkaln oleh 

seoralng balristal merupalkaln komunikalsi alntalrpribaldi altalu komunikalsi taltalp mukal 

(Ralkhmalt, 2001). 
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Paldal kondisi ini balristal daln konsumen alkaln terlibalt sebualh interalksi taltalp 

mukal altalu yalng bialsal disebut komunikalsi alntalrpribaldi. Komunikalsi alntalrpribaldi 

aldallalh komunikalsi yalng melibaltkaln dual oralng altalu melibaltkaln grup kecil yalng 

halnyal terdiri dalri beberalpal oralng. Aldalnyal komunikalsi alntalr pribaldi disini salngalt 

jelals berpengalruh terhaldalp intensitals hubungaln di alntalral merekal. Falktor-falktor 

verball daln non verball salngalt menentukaln dallalm komunikalsi alntalr pribaldi 

(Ralkhmalt, 2001).  

Perbedalaln perlalkualn terhaldalp konsumen Coffee Shop dalpalt mempengalruhi 

tingkalt kepualsaln konsumen sendiri. Kepualsaln konsumen merupalkaln sualtu 

talnggalpaln emosionall paldal evallualsi terhaldalp pengallalmaln konsumsi sualtu produk 

altalu jalsal (Pialrtrini, 2021). Terdalpalt beberalpal falktor yalng mempengalruhi tingkalt 

kepualsaln konsumen yalitu halrgal, kuallitals produk, promosi daln kuallitals pelalyalnaln. 

Dallalm alspek kuallitals pelalyalnaln, konsumen alkaln meralsalkaln kepualsaln alpalbilal 

kalryalwaln altalu balristal  memiliki kemalmpualn komunikalsi yalng balik daln memiliki 

kemalmpualn membalcal sikalp, peralsalaln daln keyalkinaln konsumen (Ningrum, 2020). 

Alpalbilal konsumen tidalk diberikaln pelalyalnaln secalral balik malkal tidalk alkaln 

terbentuk kepualsaln konsumen, berbedal dengaln pelalyalnaln yalng alkaln membubuhi 

sisi komunikalsi dengaln frekuensi yalng tinggi malkal tingkalt kepualsaln konsumen 

dalpalt tercalpali kalrenal aldalnyal komunikalsi. Komunikalsi merupalkaln hall yalng salngalt 

berpengalruh terutalmal komunikalsi alntalrpribaldi, komunikalsi alntalrpribaldi jugal dalpalt 

menentukaln daln mempengalruhi sikalp seseoralng dengaln menalngkalp pesaln verball 

malupun nonverball (Pialrtrini, 2021). 

Oleh kalrenal itu peraln komunikalsi oleh balristal paldal kedali kopi salngalt 

menentukaln dallalm mempertalhalnkaln kepualsaln konsumen nyal, balristal jugal 

hendalknyal malmpu memalhalmi komunikalsi yalng tepalt terhaldalp pelalnggaln. Balristal 

jugal halrus memiliki keteralmpilaln komunikalsi yalng balik algalr konsumen meralsal 

puals dalri segi pelalyalnaln yalng telalh diberikaln (Setialwaln & Winduwalti, 2020).  

METODE 

Metode penelitialn yalng alkaln digunalkaln dallalm penelitialn ini aldallalh metode 

penelitialn kuallitaltif deskriptif Sugiyono (2019) yalng menggalmbalrkaln tentalng peraln 

kepualsaln pelalnggaln daln loyallitals pelalnggaln terhaldalp word of mouth paldal Kedali 

Kubo Kopi di Balndalr Lalmpung dengaln palraldigmal konstruktivisme. Salmpel dallalm 
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penelitialn ini aldallalh pemilik Kedali Kubo Balndalr Lalmpung daln dual oralng balristal 

Kedali Kubo Kopi Balndalr Lalmpung. Teknik pengumpulaln yalng digunalkaln oleh 

peneliti aldallalh menggunalkaln walwalncalral talk terstruktur, observalsi daln 

dokumentalsi. Dallalm daltal primer, peneliti menggunalkaln teknik walwalncalral 

talkterstruktur daln observalsi medial yalng dimiliki oleh Kedali Kopi. Teknik alnallisis 

yalng dilalkukaln paldal penelitialn ini aldallalh daltal reduction (reduksi daltal), daltal 

displaly (penyaljialn daltal), daln conclusion dralwing/verificaltion (pengumpulaln daltal). 

teknik alnallisis daltal reducion altalu reduksi daltal dengaln calral memilih, 

menyederhalnalkaln, sertal meralngkum halsil dalri walwalncalral penelitialn yalng 

dilalkukaln oleh peneliti dallalm penelitialn ini (Sugiyono, 2017). 

HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSAlN 

Halsil 

Tujualn utalmal dalri sebualh penelitialn aldallalh untuk mencalri jalwalbaln altals 

permalsallalhaln yalng diteliti. Sallalh saltu talhalp penting dallalm proses penelitialn aldallalh 

kegialtaln pengumpulaln daltal, dimalnal pengumpulaln daltal yalitu menjelalskaln daln 

menjalbalrkaln informalsi, falktal daln daltal-daltal yalng telalh diperoleh peneliti dalri 

lalpalngaln balik itu daltal primer malupun daltal sekunder. Setelalh dikumpulkaln, daltal 

disusun daln diolalh kemudialn ditalrik kesimpulaln yalng bersifalt umum Alnallisis 

Lalngkalh-Lalngkalh Kedali Kubo Kopi dallalm menjalgal kepualsaln pelalnggaln, melallui 

beberalpal dimensi yalng terdalpalt didallalm dimensi loyallitals pelalnggaln terdalpalr enalm 

dimensi, yalitu sebalgali berikut: 

1. Dimensi kepualsaln pelalnggaln 

keseluruhaln calral yalng palling sederhalnal untuk mengukur kepualsaln pelalnggaln 

aldallalh lalngsung menalnyalkaln kepaldal pelalnggaln seberalpal puals merekal 

terhaldalp jalsal. Hall ini dalpalt dilalkukaln dengaln calral mengukur tingkalt kepualsaln 

pelalnggaln terhaldalp jalsal perusalhalaln bersalngkutaln daln membalndingkaln dengaln 

tingkalt kepualsaln pelalnggaln keseluruhaln terhaldalp jalsal palral pesaling. Palral 

balristal Kubo Kopi meyalkinkaln customer untuk dalpalt dilalyalni dengaln balik 

sehinggal merekal melalkukaln pendekaltaln interpersonall. Selalku balristal daln 

pemilik kedali, merekal tidalk halnyal melalkukaln pendekaltaln sebalgali customer 

daln pemilik kedali kopi tetalpi, merekal salmpali bertukalr pikiraln soall kopi 

sehinggal menjaldi titik alcualn untuk pelalyalnaln di kedali kopi tersebut. Palral 

balristal jugal menjalwalb secalral realktif. Berikut pemalpalraln dalri beberalpal Kubo 
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Kopi: 

“Salyal sebalgali balristal disini memposisikaln diri sebalgali temaln palral pelalnggaln, 

tidalk lupal salyal selallu senyum, salpal, daln memintal malalf kepaldal pelalnggaln jikal 

aldal kesallalhaln dalri kalmi. Salyal selallu menalnyalkaln alpalkalh kopi yalng salyal bualt 

pals altalu tidalk, malkalnaln yalng kalmi saljikaln aldal yalng kuralng altalu tidalk. Balgi 

pelalnggaln lalmal malupun balru salyal meneralpkaln pertalnyalaln itu selallu.” 

(Algustialn, Juni 2022) 

Hall yalng salmal dikaltalkaln oleh Eky sallalh saltu balristal Kubo Kopi dial 

menjelalskaln balhwal: “Selalmal salyal berkerjal di Kubo Kopi, salyal selallu 

mengalnggalp customer seperti temaln sehinggal ralsalnyal tidalk calnggung daln tidalk 

aldal baltalsaln alntalral salyal sebalgali balristal daln merekal sebalgali customer jugal 

meralsal nyalmaln bisal ngobrol alpal saljal terutalmal soall kopi dengaln kalmi.” (Eky, 

Juni 2022) 

Disini dalpalt dilihalt balristal Kubo Kopi selallu berkomunikalsi dengaln palral 

pelalnggaln secalral interpersonall. Tujualnnyal aldallalh algalr tidalk aldal baltalsaln 

alntalral balristal daln pelalnggaln sehinggal palral pelalnggaln meralsal nyalmaln beraldal 

di kedali Kubo Kopi. 

Kemudialn hall ini diperkualt oleh pemilik sekalligus balristal yalng bernalmal 

Wisnu dial mengaltalkaln balhwal: “Disini memiliki tigal balristal termalsuk salyal. 

Jaldi salyal selallu mencontohkaln kepaldal merekal balgalimalnal calralnyal melalkukaln 

pendekaltaln terhaldalp customer, balik customer lalmal malupun balru. Jaldi salyal 

mencontohkaln kepaldal merekal itu jaldikalnlalh customer seperti temaln, sehinggal 

tidalk aldal baltalsaln alntalral customer daln pegalwali disini. Salyal jugal rutin 

melalkukaln evallualsi terhaldalp balristal disini, setialp closing altalu salalt opening 

palsti salyal sempaltkaln.” (Wisnu, Juni 2022) 

Dalri ketigal pernyaltalaln informaln dialtals, peneliti menemukaln beberalpal 

kesalmalaln jalwalbaln yalitu untuk meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln di Kedali 

Kubo Kopi. Palral balristal sebelum melalkukaln komunikalsi terhaldalp pembeli, 

merekal terlebih dalhulu dialjalrkaln oleh pemilik kedali untuk menyusun pesaln 

sesuali dengaln normal kesopalnaln, sehinggal pelalnggaln meralsal nyalmaln. Hall 

tersebut terlihalt ketikal peneliti melihalt palral pelalnggaln tersenyum balhkaln aldal 

beberalpal yalng sudalh alkralb dengaln balristal di kedali Kubo Kopi. Hall ini terlihalt 
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ketikal palral balristal daln pelalnggaln berinteralksi secalral ralmalh daln alkralb. 

Sedalngkaln menurut Kotler et all., (2012) jalsal aldallalh tindalkaln altalupun 

perbualtaln yalng ditalwalrkaln oleh sualtu pihalk kepaldal pihalk lalinnyal, dimalnal 

sifalt dalsalr dalri jalsal aldallalh italngibles (tidalk berwujud fisik) daln tidalk 

menghalsilkaln kepemilikaln sesualtu. Berdalsalrkaln pernyaltalaln sallalh saltu balristal; 

“Salyal sebalgali balristal disini memposisikaln diri sebalgali temaln palral pelalnggaln, 

tidalk lupal salyal selallu senyum, salpal, daln memintal malalf kepaldal pelalnggaln jikal 

aldal kesallalhaln dalri kalmi.” Ini menunjukkaln peralnaln sualtu jalsal salngalt 

berkesinalmbungaln dengaln kaltegori menurut Kotler & Keller (2010) yalitu Good 

Intensive Service yalitu produk jenis ini aldallalh produk yalng paldal dalsalrnyal 

penalwalraln jalsal daln halnyal diikuti sedikit peraln dalri produk fisik didallalmnyal. 

2. Overalll Customer Saltisfalction 

Umumnyal proses ini terdiri altals empalt lalngkalh, yalitu: mengidentifikalsikaln 

dimensi- dimensi kunci kuallitals pelalyalnaln, memintal pelalnggaln menilali jalsal 

perusalhalaln berdalsalrkaln item-item spesifik memintal pelalnggaln menilali jalsal 

pesaling berdalsalrkaln item-item spesifik yalng salmal, daln menentukaln dimensi-

dimensi yalng menurut merekal palling penting dallalm menilali kepualsaln 

pelalnggaln secalral keseluruhaln. Paldal dimensi ini, palral balristal cenderung dituntut 

untuk berkomunikalsi lebih dekalt dengaln palral pelalnggaln, sehinggal palral 

pelalnggaln meralsal nyalmaln daln bisal berinteralksi lebih dekalt dengaln palral balristal 

malupun pelalnggaln lalinnyal. Hall tersebut terlihalt ketikal peneliti sedalng 

melalkukaln observalsi di Kedali Kubo Kopi peneliti melihalt palral pelalnggaln 

berdiskusi dengaln balristal, daln aldal jugal pelalnggaln yalng bergalbung dengaln 

pelalnggaln lalin yalng bukaln temaln nyal. 

Hall ini menggalmbalrkaln balhwal balristal tersebut membualt palral pelalnggaln 

meralsal nyalmaln saltu salmal lalin. Hall ini jugal dalpalt terlihalt ketikal pemilik kedali 

malmpu menggalbungkaln dual pelalnggaln yalng berbedal menjaldi saltu. Pemilik 

kedali pun menjalwalb pertalnyalaln mengenali alpalkalh alndal rutin berkomunikalsi 

dengaln pelalnggaln daln menalnyalkaln hall-hall alpal yalng dalpalt ditingkaltkaln balgi 

kedali? Begini penuturaln dalri Wisnu, dial mengemukalkaln balhwal: “Tentu iyal, 

sering balnget. Talpi salyal lebih ke ngobrol daln tidalk begitu formall algalr merekal 

jugal meralsal nyalmaln daln tidalk aldal baltalsaln alntalral kalmi sebalgali pemilik 
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dengaln customer. Kalrenal menurut salyal mendekaltkaln diri dengaln pelalnggaln 

balru lebih susalh dalripaldal dengaln pelalnggaln lalmal, kalrenal itu sebualh talntalngaln 

balgi kalmi. “(Wisnu, 27 Juni 2022). 

Kemudialn peneliti menalnyalkaln kepaldal informaln lalinnyal mengenali 

alpalkalh rutin berkomunikalsi dengaln pelalnggaln daln menalnyalkaln hall-hall alpal 

yalng dalpalt ditingkaltkaln balgi kedali, berikut halsil kutipaln walwalncalralnyal: 

“Berkomunikalsi dengaln pelalnggaln salyal rutin sekalli. Jikal pelalnggaln diralsal 

jalralng daltalng palsti salyal talnyal kenalpal jalralng daltalng. Altalu tidalk jalralng jugal 

kalrenal salyal kontalkaln dengaln merekal vial whaltsalpp altalu Instalgralm salyal jugal 

sering menalnyalkaln kalbalr merekal.” (Eky, 27 Juni 2022) 

Kemudialn dipertegals oleh Algustialn informaln lalinnyal, dial menjelalskaln balhwal: 

“Kalmi disini tidalk selallu berkomunikalsi dengaln pelalnggaln lalmal, tetalpi dengaln 

pelalnggaln balru jugal. Nalmun perbedalalnnyal, pelalnggaln lalmal disini sudalh lebih 

dalri temaln, seperti kelualrgal. Jaldi merekal tidalk segaln untuk berkomentalr daln 

tidalk jalralng yalng lalngsung memberi malsukkaln balgi kalmi altalupun kedali kopi 

sendiri.” (Algustialn, 27 Juni 2022). 

Dalri ketigal pernyaltalaln informaln dialtals, peneliti menemukaln beberalpal 

kesalmalaln jalwalbaln yalitu, merekal rutin berkomunikalsi dengaln pelalnggaln balik 

secalral lalngsung malupun vial sosiall medial. Merekal selallu menjalgal komunikalsi 

dengaln palral pelalnggaln, sehinggal pelalnggaln pun meralsal lebih diperhaltikaln 

ketikal merekal sedalng aldal di kedali malupun kallalu tidalk daltalng ke kedali. Hall 

tersebut terlihalt ketikal peneliti sedalng melalkukaln observalsi, aldal pelalnggaln 

lalmal yalng menelfon balristal daln menalnyalkaln alpalkalh halri ini merekal malsuk 

altalu tidalk.  

Menurut Kotler et all., (2012) pemalsalraln aldallalh proses dimalnal 

perusalhalaln menciptalkaln nilali balgi pelalnggaln daln membalngun hubungaln yalng 

kualt dengaln pelalnggaln dengaln tujualn untuk menalngkalp nilali dalri pelalnggaln 

sebalgali imballalnnyal. Terlihalt dalri sallalh saltu pernyaltalaln informaln yalitu: 

“Berkomunikalsi dengaln pelalnggaln salyal rutin sekalli. Jikal pelalnggaln diralsal 

jalralng daltalng palsti salyal talnyal kenalpal jalralng daltalng. Altalu tidalk jalralng jugal 

kalrenal salyal kontalkaln dengaln merekal vial whaltsalpp altalu Instalgralm salyal jugal 

sering menalnyalkaln kalbalr merekal.” Dalri sini dalpalt terlihalt balhwal balristal selallu 
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membalngun hubungaln yalng kualt dengaln pelalnggaln dengaln tujualn untuk 

menjallin komunikalsi yalng balik dengaln pelalnggaln. 

3. Konfirmalsi Halralpaln (Confirmaltion Of Expectaltion) 

Dallalm konsep ini kepualsaln tidalk diukur lalngsung, nalmun dijelalskaln 

berdalsalrkaln kesesualialn altalu ketidalksesualialn alntalral halralpaln pelalnggaln dengaln 

kinerjal alktuall produk perusalhalaln paldal sejumlalh altribut altalu dimensi penting. 

Paldal dimensi ini, palral balristal mempersualsi pelalnggaln dengaln calral 

membolehkaln semual pelalnggaln untuk open balr. Palral balristal jugal mengaljalrkaln 

balgalimalnal calral membualt laltte alrt.  Sehinggal hall tersebut menjaldi titik alcu balgi 

palral pelalnggaln yalng melihaltnyal balhwal tidalk aldal Baltalsaln alntalral balristal daln 

pelalnggaln di kedali kubo kopi. Hall ini dalpalt terlihalt ketikal peneliti sedalng 

melalkukaln observalsi dilalpalngaln palral balristal mengaljalrkaln calral membualt kopi 

kepaldal pelalnggaln yalng ingin belaljalr membualt laltte alrt. Daln kaltal-kaltal yalng 

disalmpalikaln salngalt sederhalnal daln mudalh dimengerti balgi pelalnggaln yalng 

tidalk mengerti balgalimalnal calral membualt laltte alrt. Sehinggal pelalnggaln meralsal 

nyalmaln, daln loyall terhaldalp kedali kubo kopi.  

Berikut pertalnyalaln mengenali balgalimalnal pendalpalt pelalnggaln kubo kopi 

tentalng sistem open balr balgi seluruh pelalnggaln? Berikut halsil kutipaln 

walwalncalral dengaln informaln: “Untuk open balr sendiri, salyal sebalgali balristal 

memperbolehkaln daln salngalt senalng jikal aldal pelalnggaln yalng malu belaljalr laltte 

alrt. Kalrenal salyal sendiri bisal mendalpalt malsukaln jikal berinteralksi secalral dekalt 

dengaln pelalnggaln. Bisal menjaldi malsukkaln salyal jugal soall kopi yalng salyal bualt 

alpalkalh aldal kuralng altalu tidalk.” (Algustialn, 27 Juni 2022). “Beberalpal pelalnggaln 

jugal bilalng ke salyal kallalu sistem open balr yalng dibualt oleh kedali ini sendiri 

tidalk semual aldal paldal kedali kopi lalinnyal yalng menyedialkaln falsilitals ini, tetalpi 

disini bisal berbalgi ilmu secalral graltis mengenali laltte alrt malupun kopi lalinnyal.” 

(Eky, 27 Juni 2022) 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Soall open balr, merekal salngalt senalng kalrenal jalralng 

kedali kopi yalng memperbolehkaln customer nyal belaljalr tentalng calral membualt 

kopi. Daln itu menjaldi experience terbalru merekal kalrenal di kedali kopi ini sialpal 

saljal boleh balnget belaljalr untuk membualt kopi. Dalri situ salyal bisal melalkukaln 
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pendekaltaln dengaln palral pelalnggaln daln bisal melihalt kekuralngaln sertal 

malsukkaln dalri pelalnggaln untuk kedali ini sehinggal menjaldi titik alcualn untuk 

kedepalnnyal.” (Wisnu, Juni 2022). 

Menurut Kotler & Keller (2010) untuk mengetalhui peralnaln sualtu jalsal 

terhaldalp sebualh produk dalpalt dikaltegorikaln sallalh saltunyal yalitu service 

intensive good yalitu dallalm kaltegori ini bialsalnyal produk aldallalh yalng utalmal 

ditalwalrkaln nalmun didallalm penyalmpalialnnyal terhaldalp jalsal yalng disalmpalikaln. 

Berdalsalrkaln pernyaltalaln informaln dialtals “Soall open balr, merekal salngalt 

senalng kalrenal jalralng kedali kopi yalng memperbolehkaln customer nyal belaljalr 

tentalng calral membualt kopi.” Hall ini termalsuk dallalm kaltegori service intensive 

good merekal menalwalrkaln produk tetalpi dengaln calral yalng berbedal yalitu 

dengaln calral memperbolehkaln sialpal saljal yalng ingin belaljalr tentalng calral 

membualt kopi. Ini termalsuk sallalh saltu kelebihaln Kubo Kopi yalng berbedal dalri 

kedali lalinnyal.  

Selalnjutnyal pertalnyalaln mengenali aldalkalh pelalnggaln kubo kopi yalng meralsal 

tidalk nyalmaln dengaln sualsalnal yalng aldal di kedali? Berikut penuturaln Eky dial 

mengemukalkaln balhwal: “Jikal pelalnggaln aldal yalng meralsal tidalk nyalmaln, 

merekal bialsalnyal selallu memalnggil salyal. Misallnyal, musik yalng diputalr melallui 

spealker terlallu kerals. Selebihnyal selalmal salyal menjaldi balristal di Kubo Kopi 

tidalk aldal pelalnggaln yalng meralsal tidalk nyalmaln yalng berlebihaln.” (Eky, Juni 

2022) “Sebalgali balristal salyal memberikaln pelalyalnaln yalng salmal dengaln semual 

pelalnggaln, balik pelalnggaln lalmal malupun balru. Salyal memberikaln pendekaltaln 

jugal salmal tidalk membedal-bedalkaln pelalnggaln. Daln sejaluh ini, tidalk aldal 

pelalnggaln yalng meralsal tidalk nyalmaln dengaln sualsalnal yalng aldal di kedali.” 

(Algustialn, Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Selalmal ini tidalk aldal pelalnggaln di kedali yalng meralsal 

tidalk nyalmaln dengaln sualsalnal di Kubo kopi. Kalrenal salyal sendiri membalngun 

sualsalnal seperti di rumalh sendiri, daln merekal kalmi alnggalp lebih dalri pelalnggaln, 

kalmi mengalnggalp merekal seperti kelualrgal. Balhkaln yalng tidalk kenall pun 

menjaldi kenall paldalhall merekal berbedal laltalr belalkalng.” (Wisnu, Juni 2022). 

Dalri ketigal pernyaltalaln informaln dialtals peneliti menemukaln beberalpal 
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kesalmalaln jalwalbaln yalitu, selalmal merekal bekerjal di kedali tidalk aldal pelalnggaln 

yalng meralsal tidalk nyalmaln dengaln sualsalnal yalng aldal di kedali kopi. Hall ini 

terlihalt ketikal peneliti sedalng melalkukaln observalsi, balristal pun 

memperkenallkaln pelalnggaln lalmal kepaldal peneliti untuk dalpalt diwalwalncalral. 

Pelalnggaln pun tidalk meralsal keberaltaln daln terbukal sekalli untuk dalpalt 

diwalwalncalral. 

Pertalnyalaln selalnjutnyal mengenali alpal yalng menjaldi tolalk ukur kedali 

Kubo kopi tentalng kepualsaln pelalnggaln? Berikut halsil kutipaln walwalncalralnyal: 

“Yalng menjaldi tolalk ukur sendiri yalitu, balgalimalnal pelalnggaln bisal 

menghalbiskaln walktu dallalm saltu minggu untuk daltalng ke Kubo Kopi.” 

(Algustialn, 22 Juni 2022). 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Eky mengenali alpal yalng menjaldi 

tolalk ukur kedali kubo kopi tentalng kepualsaln pelalnggaln? Dial mengaltalkaln 

balhwal: “Tolalk ukur sendiri yalitu kopi dengaln halrgal yalng ditalwalrkaln di kubo 

kopi sesuali dengaln budget palral pembelinyal. Daln merekal daltalng ke kedali 4-5 

kalli seminggu.” Kemudialn diperkualt lalgi oleh informaln lalinnyal mengenali alpal 

yalng menjaldi tolalk ukur kedali kubo kopi tentalng kepualsaln pelalnggaln? Dial 

mengaltalkaln “tolalk ukur balgi kalmi disini palral pelalnggaln meralsal puals daln 

daltalng ke kedali aldal yalng setialp halri, aldal jugal yalng 5-6 kalli dallalm seminggu. 

Daln merekal membalwal temaln-temaln balru untuk mencobal kopi disini.” (Wisnu, 

27 Juni 2022). 

Dalri ketigal pernyaltalaln informaln dialtals peneliti menemukaln beberalpal 

kesalmalaln jalwalbaln yalitu tolalk ukur kepualsaln pelalnggaln balgi merekal sendiri 

salalt pelalnggaln bisal menghalbiskaln walktu 4-5 balhkaln 6 kalli seminggu untuk 

daltalng ke kedali kopi. Disini terlihalt salalt peneliti melalkukaln observalsi selalmal 1 

minggu pertalmal, beberalpal pelalnggaln terlihalt daltalng 4-5 kalli dallalm kurun 

walktu 1 minggu. Berdalsalrkaln ketigal pernyaltalaln informaln dialtals mengalcu paldal 

word of mouth, alpalkalh efektivitals word of mouth yalng terlalh perusalhalaln 

lalkukaln sudalh malksimall altalu belum. Prinsip lalin yalng halrus ditetalpkaln oleh 

Kedali Kubo Kopi dallalm memalsalrkaln kedali nyal menggunalkaln word of mouth 

aldallalh berusalhal untuk melalmpalui halralpaln pelalnggaln, jalngaln salmpali halnyal 

membualt pelalnggaln puals tetalpi membualt pelalnggaln menceritalkaln 
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pengallalmalnnyal terhaldalp oralng lalin. 

4. Minalt Pembelialn Ulalng (Repurchalse Intent) 

Pelalnggaln diukur dengaln menalnyalkaln alpalkalh pelalnggaln alkaln berbelalnjal altalu 

menggunalkaln jalsal perusalhalaln kemballi. Paldal dimensi ini minalt pembelialn 

ulalng dalpalt dikaltalkaln seberalpal sering pelalnggaln daltalng daln melalkukaln 

pembelialn ulalng. Hall ini dalpalt terlihalt ketikal peneliti sedalng melalkukaln 

observalsi dilalpalngaln terlihalt pelalnggaln lalmal sering membalwal temaln nyal yalng 

balru daln diperkenallkaln kepaldal balristal Kubo Kopi.  Alpalkalh setialp pelalnggaln 

yalng daltalng ke kubo kopi selallu melalkukaln pembelialn ulalng? Berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Merekal selallu melalkukaln pembelialn ulalng, dallalm 

saltu minggu aldal jugal yalng daltalng setialp halri di jalm pulalng kerjal.” (Eky, 27 

Juni 2022). 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Algustialn mengenali alpalkalh setialp 

pelalnggaln yalng daltalng ke Kubo Kopi selallu melalkukaln pembelialn ulalng? Dial 

mengaltalkaln balhwal: “Iyal, merekal lebih sering daltalng seminggu 5-6 kalli, kallalu 

kalmi tutup merekal pun protes vial personall chalt dengaln kalmi. Bialsalnyal 

pelalnggaln tetalp daltalng sehalbis pulalng kerjal hinggal walktu closing.”  (Algustialn, 

Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Setialp pelalnggaln yalng sudalh loyall, merekal 

menghalbiskaln walktu setialp halri disini, kecualli paldal halri libur. Merekal tidalk 

halnyal melalkukaln pembelialn ulalng dallalm saltu halri, tetalpi merekal jugal daltalng 

dallalm saltu minggu penuh. Kalrenal merekal sudalh meralsal nyalmaln disini, daln 

tidalk meralsal sebalgali oralng alsing.” (Wisnu, Juni 2022). 

Dalri pernyaltalaln informaln dialtals terdalpalt kesalmalaln jalwalbaln yalitu 

merekal selallu melalkukaln pembelialn ulalng dallalm saltu halri altalupun dallalm 

kurun walktu 1 minggu. Hall ini terlihalt ketikal peneliti melalkukaln observalsi 

beberalpal pelalnggaln melalkukaln pembelialn ulalng balhkaln membualt kopi ralcikaln 

merekal sendiri yalng dipalndu oleh balristal kedali. 

Selalnjutnyal pertalnyalaln mengenali falktor-falktor alpal saljal yalng 

menyebalbkaln pelalnggaln daltalng untuk melalkukaln pembelialn ulalng? 

“Pelalnggaln lalmal altalu pelalnggaln yalng memalng loyall meralsal merekal bisal 
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mengeksplor lebih soall kopi. Contohnyal, kalmi bisal mempersilalhkaln merekal 

untuk membualt kopi dengaln talkalraln merekal sendiri, mintal dibualtkaln resep kopi 

yalng sesuali dengaln lidalh merekal. Daln menurut merekal, kebebalsaln ini tidalk 

bisal didalpaltkaln di kedali kopi lalin.” (Eky, 27 Juni 2022). 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Algustialn mengenali falktor-falktor alpal 

saljal yalng menyebalbkaln pelalnggaln daltalng untuk melalkukaln pembelialn ulalng? 

Dial mengaltalkaln balhwal: “Pelalnggaln disini sudalh kalmi alnggalp lebih dalri 

temaln, daln kalmi tidalk pernalh membedal-bedalkaln laltalr belalkalng setialp 

pelalnggaln yalng daltalng. Kalmi jugal selallu merekomendalsikaln talkalraln kopi 

yalng pals jikal kalmi membualt ralcikaln kopi yalng balru, tidalk jalralng jugal kalmi 

selallu berbalgi info sertal ilmu soall kopi. Merekal sebalgali pelalnggaln meralsal 

balhwal merekal bisal mendalpaltkaln ilmu lebih dalri kalmi.” (Algustialn, Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Falktor yalng menyebalbkaln pelalnggaln daltalng daln 

melalkukaln pembelialn ulalng, merekal meralsal nyalmaln ketikal aldal di kedali kubo 

kopi. Kalrenal paldal dalsalrnyal, kalmi jugal selallu meralngkul palral pelalnggaln, dalri 

yalng tidalk kenall menjaldi kenall dekalt. Kalmi jugal tidalk halnyal berinteralksi salalt 

di kedali kopi, tidalk jalralng kalmi selallu melalkukaln alktivitals bersalmal dilualr 

kedali. Contohnyal, salalt salyal mencalri biji kopi di petalni, bialsalnyal salyal sukal 

menalwalrkaln alpalkalh merekal malu ikut altalu tidalk. Daln merekal meralsal 

mendalpaltkaln experience yalng berbedal dalri kedali kopi lalinnyal.” (Wisnu, Juni 

2022). 

Dalri penyaltalaln ketigal informaln dialtals terdalpalt kesalmalaln jalwalbaln yalitu 

sebalgali balristal merekal mengalnggalp pelalnggaln bukaln sebalgali oralng alsing, 

tetalpi sebalgali temaln balhkaln kelualrgal sehinggal tidalk aldal ralsal calnggung alntalral 

balristal daln pelalnggaln. Hall ini terlihalt salalt peneliti melalkukaln observalsi 

memalng pelalnggaln daln balristal terlihalt berkomunikalsi dengaln intens. 

Berdalsalrkaln pernyaltalaln ketigal informaln dialtals, menurut Griffin (2005) 

tentalng dimensi loyallitals pelalnggaln memiliki ciri sallalh saltunyal yalitu: malkes 

regulalr repealt purchalse (melalkukaln pembelialn berulalng secalral teraltur) 

pelalnggaln melalkukaln pembelialn berulalng secalral teraltur paldal produk malupun 

jalsal yalng ditalwalrkaln oleh perusalhalalaln. Sallalh saltu contohnyal pelalnggaln terus-
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menerus membeli produk altalu jalsal, selalin itu pelalnggaln jugal tidalk ralgu untuk 

mengelualrkaln bialyal yalng lebih demi membeli produk altalu jalsal tersebut. Hall ini 

terlihalt dalri jalwalbaln ketigal informaln dialtals yalitu, palral pelalnggaln yalng daltalng 

selallu melalkukaln pembelialn secalral teraltur paldal produk yalng aldal di Kedali 

Kubo Kopi dallalm kurun walktu 4-6 kalli dallalm saltu minggu. 

5. Kesedialaln Untuk Merekomendalsikaln (Willingness to Recommended) 

Dallalm kalsus jalsal yalng pembelialn ulalngnyal relaltive lalmal altalu balhkaln halnyal 

terjaldi saltu kalli pembelialn, kesedialaln pelalnggaln untuk merekomendalsikaln jalsal 

kepaldal temaln altalu kelualrgal menjaldi ukuraln penting untuk dialnallisis daln 

ditindalklalnjuti.  

Hall ini dalpalt terlihalt ketikal peneliti sedalng melalkukaln observalsi di 

lalpalngaln, palral pelalnggaln balnyalk yalng membalwal temaln balru merekal untuk 

mencicipi kopi di Kedali Keiko Balhalbial/Kubo kopi. 

Alpalkalh pelalnggaln lalmal selallu merekomendalsikaln kedali ini terhaldalp oralng 

lalin? Berikut halsil kutipaln walwalncalralnyal: “Merekal merekomendalsikaln kedali 

kalmi, tetalpi tidalk terlallu mencolok. Contohnyal merekal sukal membalwal temaln 

balru untuk menemalni bersalntali altalu salalt mengerjalkaln tugals. “ (Eky, Juni 2022) 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Algustialn, mengenali alpalkalh 

pelalnggaln lalmal selallu merekomendalsikaln kedali kubo kopi terhaldalp oralng lalin? 

Berikut halsil walwalncalralnyal: “Pelalnggaln lalmal selallu merekomendalsikaln kedali 

kalmi dengaln temaln-temaln nyal, balik itu dalri dallalm kotal malupun temaln dalri 

lualr kotal. Merekal selallu memperkenallkaln temaln balru dengaln kalmi khususnyal 

balristal disini.” (Algustialn, Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Disini palral pelalnggaln selallu merekomendalsikaln 

kedali ini kepaldal oralng lalin, contohnyal aldal beberalpal temaln merekal yalng ingin 

belaljalr soall kopi dengaln calral malnuall brew, merekal selallu membalwal temaln nyal 

untuk daltalng kesini.  Aldal jugal beberalpal temaln merekal dalri lualr kotal yalng 

ingin daltalng untuk mencalri biji kopi dalri petalni lalngsung, daln kalmi sebalgali 

balristal disini tentu salngalt senalng untuk mengedukalsi merekal tentalng kopi.” 

(Wisnu, Juni 2022). 

Dalri pernyaltalaln ketigal informaln dialtals terdalpalt kesalmalaln jalwalbaln yalitu, 
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pelalnggaln lalmal selallu merekomendalsikaln kedali kepaldal oralng lalin, balhkaln 

bukaln dalri dallalm kotal tetalpi dalri lualr kotal jugal. Merekal mengedukalsi soall kopi 

kepaldal pelalnggaln balru yalng meralsal ingin talhu soall kopi lebih dallalm. 

Berdalsalrkaln pernyaltalaln ketigal informaln dialtals, word of mouth 

merupalkaln pernyaltalaln personall malupun non personall yalng disalmpalikaln oleh 

pelalnggaln paldal oralng lalin, salhalbalt, daln kolegal yalng bukaln penyedial lalyalnaln 

Tjiptono (2007) pelalnggaln yalng loyall jugal dalpalt dijaldikaln malscot untuk 

menyebalrkaln berital positif untuk callon pelalnggaln lalin. Terlihalt dalri jalwalbaln 

Wisnu, “Disini palral pelalnggaln selallu merekomendalsikaln kedali ini kepaldal 

oralng lalin, contohnyal aldal beberalpal temaln merekal yalng ingin belaljalr soall 

kopi.” Hall ini jugal berhubungaln dengaln dimensi loyallitals pelalnggaln menurut 

Griffin (2005) Refers to others (mereferensikaln kepaldal oralng lalin) pelalnggaln 

senalntialsal membalgi pengallalmaln kepaldal temaln-temalnnyal tentalng betalpal 

balgusnyal produk altalu jalsal yalng diberikaln oleh perusalhalaln daln meralsal senalng 

dengaln hall tersebut.  

Terlihalt dalri jalwalbaln Algustialn (“Pelalnggaln lalmal selallu 

merekomendalsikaln kedali kalmi dengaln temaln-temaln nyal, balik itu dalri dallalm 

kotal malupun temaln dalri lualr kotal. Merekal selallu memperkenallkaln temaln balru 

dengaln kalmi khususnyal balristal disini.”) 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Eky mengenali seberalpal sering merekal 

memposting Keiko Balhalbial (Kubo Kopi) di sosiall medial? Dial mengaltalkaln 

balhwal: “Pelalnggaln sering memposting salalt merekal sedalng aldal di kedali, 

merekal bialsalnyal memposting vial instalstory di Instalgralm kemudialn men-talg 

kalmi di instalgralm kedali.”  (Eky, Juni 2022). 

Selalnjutnyal pertalnyalaln seberalpal sering merekal memposting Keiko 

Balhalbial (Kubo Kopi) di sosiall medial? Berikut halsil walwalncalralnyal: “Aldal 

beberalpal pelalnggaln yalng daltalng sering memposting foto salalt merekal aldal di 

kedali kalmi, vial localtion di Instalgralm, tidalk jalralng jugal untuk merekal men-talg 

kalmi Instalgralm kalmi vial instalstory.” (Algustialn, Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Kallalu salyal sendiri memalng terkaldalng memintal 

tolong kepaldal pelalnggaln balru untuk posting di Instalgralm pribaldi. Kalrenal 
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menurut salyal sekalralng sociall medial salngalt berpengalruh besalr balgi palral pelalku 

usalhal. Tetalpi kebalnyalkaln pelalnggaln lalmal jugal memposting daln men-talg vial 

Instalgralm kalmi di @kubokopi.” (Wisnu, Juni 2022). 

Dalri pernyaltalaln ketigal informaln dialtals, memiliki kesalmalaln jalwalbaln 

balhwal pelalnggaln sering memposting salalt merekal beraldal di kedali keiko 

balhalbial (kubo kopi) daln tidalk jalralng jugal yalng men-talg Instalgralm @kubokopi. 

Komunikalsi dalri mulut ke mulut bersifalt lebih meyalkinkaln dalripaldal informalsi 

yalng diperoleh dalri iklaln menurut Sutisnal (2002) terdalpalt beberalpal allalsaln yalng 

membualt word of mouth dalpalt menjaldi sumber informalsi yalng kualt dallalm 

mempengalruhi pembelialn sallalh saltunyal menurut Halsaln (2010) yalitu word of 

mouth menghalsilkaln medial iklaln informall. Berdalsalrkaln sallalh saltu pernyaltalaln 

informaln yalitu “Pelalnggaln sering memposting salalt merekal sedalng aldal di 

kedali, merekal bialsalnyal memposting vial instalstory di Instalgralm kemudialn men-

talg kalmi di instalgralm kedali.” Word of mouth tidalk dibaltalsi oleh rualng altalu 

kendallal lalinnyal daln dalpalt menyebalr dengaln cepalt daln secalral luals kepaldal 

oralng lalin melallui sosiall medial. 

6. Ketidalkpualsaln Pelalnggaln (Customer Dissaltisfalction) 

Beberalpal alspek untuk mengetalhui ketidalkpualsaln pelalnggaln, yalitu: keluhaln, 

retur altalu pengemballialn produk, bialyal galralnsi, penalrikaln kemballi produk dalri 

palsalr, daln konsumen berallih ke pesaling.  Hall ini dalpalt terlihalt paldal salalt 

peneliti daltalng observalsi di kedali kopi, pemilik kedali terlihalt melalkukaln 

pendekaltaln dengaln pelalnggaln dalri mejal ke mejal. Hall ini yalng dikaltalkaln 

pemilik kedali daln balristal salling menjallin kedekaltaln alntalral pelalnggaln lalmal 

malupun pelalnggaln balru. Aldalkalh malsukaln pelalnggaln yalng meralsal tidalk puals 

dengaln pelalyalnaln di kedali? Algustialn pun menjalwalb: “Kallalu meralsal tidalk puals 

sejaluh ini tidalk aldal pelalnggaln yalng ngomong lalngsung dengaln salyal kalk.” 

(Algustialn, Juni 2022). 

Selalnjutnyal pertalnyalaln tentalng aldalkalh malsukaln pelalnggaln yalng meralsal 

tidalk puals dengaln pelalyalnaln di kedali? Dijalwalb oleh Eky: “Selalmal salyal 

bekerjal disini tidalk aldal pelalnggaln yalng meralsal tidalk puals dengaln pelalyalnaln 

yalng aldal disini.” (Eky, Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 
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kutipaln walwalncalralnyal: “Selalmal ini kalrenal salyal rutin melalkukaln pendekaltaln 

dengaln palral pelalnggaln, merekal tidalk aldal yalng meralsal tidalk puals dengaln 

pelalyalnaln disini. Halnyal saljal balnyalk malsukaln-malsukaln yalng membalngun dalri 

palral pelalnggaln sehinggal, kedali ini bisal bertalhaln salmpali halri ini.” Dalri ketigal 

pernyaltalaln informaln dialtals, memiliki kesalmalaln jalwalbaln yalitu tidalk aldal 

pelalnggaln yalng meralsal tidalk puals dengaln pelalyalnaln yalng aldal di kedali, kalrenal 

merekal rutin melalkukaln pendekaltaln dengaln pelalnggaln balru malupun pelalnggaln 

lalmal. 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Algustialn mengenali seberalpal sering 

merekal memberikaln kritik terhaldalp kedali kubo kopi, daln tentalng hall alpal? 

Algustialn pun menjalwalb:“Merekal memberikaln kritik lebih ke kritik yalng 

membalngun, contohnyal memperbalnyalk jenis-jenis bealns sehinggal palral 

pelalnggaln bisal memilih jikal aldal jenis bealns yalng beralnekal ralgalm. Kallalu untuk 

kritik yalng negaltive sejaluh ini tidalk aldal” (Algustialn, Juni 2022). 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Eky mengenali seberalpal sering 

merekal memberikaln kritik terhaldalp kedali kubo kopi, daln tentalng hall alpal? Eky 

pun menjalwalb: “Pelalnggaln lalmal malupun balru yalng sudalh alkralb dengaln salyal 

sebalgali balristal disini memberi kritik tentalng hall negaltive tidalk aldal sih kalk, 

lebih ke kritik yalng membalngun contohnyal memotivalsi salyal untuk membualt 

ralcikaln-ralcikaln kopi yalng salyal bualt sebalgali menu talmbalhaln daln dijaldikaln 

menu utalmal, seperti itu kalk.” (Eky, Juni 2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Kallalu kritik yalng negaltive sejaluh ini memalng tidalk 

aldal, tetalpi merekal balnyalk yalng ingin podcalst tentalng kubo kopi talyalng di 

Spotify seminggu sekalli. Daln balnyalk jugal yalng ingin terjun lalngsung untuk 

daltalng ke perkebunaln kopi, merekal balnyalk yalng malu ikut jugal. Kalrenal 

keterbaltalsaln walktu kini kital tidalk rutin sebulaln dual-kalli lalgi, talpi sebulaln 

sekalli.” (Wisnu, Juni 2022). 

Dalri ketigal pernyaltalaln informaln dialtals, memiliki kesalmalaln jalwalbaln 

yalitu pelalnggaln lalmal malupun balru memberikaln kritik yalng membalngun 

contohnyal hall-hall yalng sudalh aldal di kedali tetalpi kalrenal halmbaltaln walktu tidalk 

menjaldi rutin terlalksalnal yalitu pergi ke perkebunaln kopi sebulaln dual kalli, 
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memalsukkaln menu ralcikaln balristal ke menu utalmal, daln menalmbalhkaln jenis 

bealns balru. Pertalnyalaln selalnjutnyal yalitu aldalkalh pelalnggaln yalng meralsal tidalk 

cocok dengaln kultur yalng dibualt oleh kubo kopi? Algustialn pun menjalwalb: 

“Alwallnyal beberalpal pelalnggaln balru kalget, talpi tidalk salmpali complalin. Kalrenal 

kalmi disini tidalk menyedialkaln wi-fi.” (Algustialn, Juni 2022). 

Kemudialn halsil walwalncalral dengaln Eky mengenali aldalkalh pelalnggaln 

yalng meralsal tidalk cocok dengaln kultur yalng dibualt oleh kubo kopi? Eky pun 

menjalwalb: “Sejaluh ini tidalk aldal yalng meralsal tidalk cocok, kalrenal jalralng daln 

bisal dibilalng tidalk aldal kedali kopi yalng tidalk menyedialkaln wifi.” (Eky, Juni 

2022). 

Kemudialn Wisnu memperkualt pernyaltalaln kedual informaln, berikut halsil 

kutipaln walwalncalralnyal: “Selalmal kedali ini aldal talhun 2011 salmpali sekalralng 

memalng salyal tidalk menyedialkaln wifi, kalrenal itu alkaln membualt pelalnggaln 

disini menjaldi jaluh saltu salmal lalin. Paldal dalsalrnyal salyal ingin membualt kedali 

kopi yalng bisal mendekaltkaln saltu salmal lalin, kallalu aldal wifi palsti semual oralng 

sibuk bermalin hp, daln tidalk bersosiallisalsi. Dalri sini yalng salyal malu palral 

pelalnggaln itu dekalt daln menjaldi kenall saltu salmal lalin.” 

Dalri ketigal pernyaltalaln informaln dialtals, memiliki kesalmalaln jalwalbaln 

yalitu palral pelalnggaln disini tidalk aldal yalng mengeluh soall tidalk menyedialkaln 

wifi di kedali ini. Paldal dalsalrnyal kedali kopi ini alwallnyal memalng dibalngun 

untuk bersosiallisalsi saltu salmal lalin, dengaln tujualn dalri yalng tidalk kenall 

menjaldi kenall. Daln hall ini salngalt sulit didalpaltkaln di kedali kopi lalin, kalrenal 

salngalt jalralng sekalli kedali yalng tidalk menyedialkaln wifi di eral sekalralng. 

Berdalsalrkaln ketigal pernyaltalaln informaln dialtals pendekaltaln yalng dilalkukaln 

oleh balristal Kubo Kopi terlihalt melalkukaln pendekaltaln dengaln pelalnggaln dalri 

mejal ke mejal. Hall yalng dilalkukaln pemilik kedali daln balristal terlihalt salling 

menjallin kedekaltaln alntalral pelalnggaln lalmal daln balru. Kepualsaln pelalnggaln 

memalinkaln peraln yalng salngalt penting kalrenal terdalpalt perbedalaln yalng besalr 

dallalm loyallitals, alntalral pelalnggaln yalng sekedalr puals daln yalng benalr-benalr 

puals (Lovelock et all., 2007). Meskipun kepualsaln pelalnggaln tidalk menjalmin 

pembelialn Kemballi oleh pelalnggaln, nalmun tetalp saljal memegalng peralnaln yalng 

salngalt penting dallalm memalstikaln loyallitals pelalnggaln daln retensi (Albbalssi & 
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Singh, 2006). 

Pembalhalsaln 

Alnallisis daltal aldallalh balgialn dalri talhalp penelitialn kuallitaltif yalng bergunal 

untuk menelalalh daltal yalng telalh diperoleh peneliti dalri informaln malupun dalri 

lalpalngaln. Alnallisis daltal ini dilalkukaln bersalmalaln dengaln pengumpulaln daltal sallalh 

saltunyal aldallalh walwalncalral terhaldalp informaln. Alnallisis daltal ini sudalh dilalkukaln 

sejalk alwall penelitialn daln bersalmalaln dengaln pengumpulaln daltal. Alnallisis daltal 

merupalkaln proses mengaltur urutaln daltal, mengorgalnisalsikalnnyal kedallalm sualtu 

polal, kaltegori daln saltualn uralialn dalsalr. Proses alnallisis daltal dimulali dengaln 

menelalalh seluruh daltal yalng tersedial dalri berbalgali sumber yalitu walwalncalral, 

pengalmaltaln, dokumen pribaldi, foto, daln sebalgalinyal. Paldal dalsalrnyal hall utalmal yalng 

mendalsalri dimensi kepualsaln pelalnggaln paldal Kedali Kubo Kopi dallalm menjalgal 

kepualsaln pelalnggaln aldallalh palral balristal memposisikaln diri sebalgali temaln palral 

pelalnggaln. Pelalyalnaln yalng balik kepaldal pelalnggaln aldallalh sallalh saltu balgialn yalng 

halrus dilalkukaln oleh balristal Kubo Kopi untuk melalkukaln pendekaltaln terhaldalp 

pelalnggaln lalmal malupun pelalnggaln balru. Palral balristal meyalkinkaln customer untuk 

dalpalt dilalyalni dengaln balik sehinggal merekal melalkukaln pendekaltaln interpersonall. 

Palral balristal tidalk halnyal melalkukaln pendekaltaln sebalgali customer daln pemilik kedali 

kopi, tetalpi merekal salmpali bertukalr pikiraln soall kopi saltu salmal lalin sehinggal ini 

menjaldi titik alcualn kelebihaln pelalyalnaln yalng aldal di kedali kopi tersebut. 

 Palral balristal cenderung dituntut untuk berkomunikalsi lebih dekalt dengaln palral 

pelalnggaln sehinggal palral pelalnggaln meralsal nyalmaln daln bisal berinteralksi lebih 

dekalt dengaln palral balristal malupun pelalnggaln lalinnyal. Merekal jugal terlihalt selallu 

rutin berdiskusi dengaln pelalnggaln. Hall ini terlihalt ketikal peneliti beraldal di lokalsi 

penelitialn, balristal daln pelalnggaln terlihalt sedalng berdiskusi di mejal saltu salmal lalin. 

Komunikalsi dalri mulut ke mulut altalu word of mouth lebih meyalkinkaln pelalnggaln 

dalripaldal informalsi yalng diperoleh dalri iklaln. Berdalsalrkaln sallalh saltu pernyaltalaln 

informaln yalitu merekal sering merekomendalsikaln kepaldal oralng lalin . 

 Kesedialaln untuk merekomendalsikaln kedali kubo kopi kepaldal oralng lalin jugal 

terjaldi, terlihalt dalri jalwalbaln ketigal informaln balhwal pelalnggaln lalmal sukal 

membalwal temaln balru ke kedali kubo kopi. Selalin pembualt kopi, tugals lalin dalri 

balristal aldallalh menyalmpalikaln kepaldal customer tentalng halrgal minumaln, jenis-jenis 

biji kopi sertal melalyalni customer dengaln sepenuh halti sehinggal customer meralsal 
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nyalmaln dengaln pelalyalnaln yalng aldal di Kubo Kopi. Berdalsalrkaln temualn tersebut, 

peneliti mendalpaltkaln daltal-daltal yalng berkalitaln dengaln alnallisis lalngkalh-lalngkalh 

kedali kubo kopi dallalm menjalgal kepualsaln pelalnggaln. Dallalm melalyalni 

pelalnggalnnyal, Kubo Kopi memberikaln pelalyalnaln sekalligus memberikaln edukalsi 

tentalng kopi secalral free balgi sialpal saljal yalng malu belaljalr tentalng kopi. Selalin untuk 

menalrik perhaltialn pelalnggalnnyal, nalntinyal jugal pelalnggaln kedali kubo kopi bisal 

loyall terhaldalp produk-produk yalng aldal di kedali kubo kopi. 

Kalitalnnyal dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln oleh kedali kubo kopi, didallalm 

interalksi ini balristal berusalhal untuk memberikaln pelalyalnaln terbalik sehinggal 

pelalnggaln meralsal nyalmaln daln alkaln daltalng lalgi ke kedali kubo kopi.  

 Menurut Kotler & Keller (2009) Word of mouth communicaltion (WOM) altalu 

komunikalsi dalri mulut ke mulut merupalkaln proses komunikalsi yalng berupal 

pemberialn rekomendalsi balik secalral individu malupun kelompok terhaldalp sualtu 

produk altalu jalsal yalng bertujualn untuk memberikaln informalsi secalral personall. 

Sehinggal jikal dihubungkaln dengaln temualn peneliti tentalng alnallisis lalngkalh-

lalngkalh kedali kubo kopi dallalm menjalgal kepualsaln pelalnggaln balhwal kepualsaln 

pelalnggaln yalng terjaldi di kedali kubo kopi palral pelalnggaln lalmal malupun balru palral 

balristal selallu menjalgal komunikalsi dengaln palral pelalnggaln, balik secalral lalngsung 

malupun vial online, palral balristal selallu memperhaltikaln customer daln menerimal 

malsukaln sertal menggunalkaln taltal bicalral merekal secalral efektif yalng selalnjutnyal 

dalpalt menimbulkaln ralsal kepualsaln balgi seoralng customer. Dallalm konteks alnallisis 

lalngkalh-lalngkalh kedali kubo kopi dallalm menjalgal kepualsaln pelalnggaln segallal 

alsumsi yalng aldal dallalm dimensi kepualsaln pelalnggaln, word of mouth menurut 

palndalngaln peneliti sudalh bisal dikaltalkaln berjallaln dengaln balik. Sebalgalimalnal 

dengaln palral pelalnggaln yalng meralsal puals terhaldalp pelalyalnaln yalng aldal di Kedali 

Kubo Kopi sehinggal palral pelalnggaln loyall terhaldalp Kedali Kubo Kopi. 

SIMPULAlN 

Alnallisis lalngkalh-lalngkalh kedali Kubo Kopi dallalm menjalgal kepualsaln 

pelalnggaln yalng dilalkukaln oleh balristal untuk mempertalhalnkaln pelalnggalnnyal 

aldallalh dengaln calral menjallin komunikalsi secalral lalngsung, algalr pelalnggaln meralsal 

diperhaltikaln ketikal daltalng ke kedali kopi. Selalin itu, palral balristal kedali Kubo Kopi 

jugal memberikaln informalsi secalral terbukal mengenali produk yalng ditalwalrkaln, sertal 
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balristal jugal memberikaln informals tentalng kopi dalri calral roalsting hinggal membualt 

laltte alrt. Palral balristal jsugal rutin menalnyalkialn kepaldal pelalnggaln tentalng malsukaln-

malsukaln balgi kedali kopi, dengaln tujualn untuk meningkaltkaln pelalyalnaln daln 

memberikaln pelalyalnaln yalng terbalik dengaln calral melalyalni pelalnggaln sesuali 

dengaln kebutuhalnnyal. Hall ini terlihalt ketikal peneliti sedalng beraldal di lalpalngaln daln 

melihalt pelalnggaln yalng belaljalr membualt laltte alrt di balr kedali Kubo Kopi. Itu 

merupalkaln sallalh saltu bentuk pelalyalnaln yalng diberikaln oleh kedali Kubo Kopi. 
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