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I.1. Latar Belakang Masalah

Manusia adalah makhluk sosial yang tidak bisa hidup sendiri tanpa adanya
manusia lain dan lingkungan di sekitarnya. Mereka membutuhkan peran manusia lain
dalam menjalani kehidupan di dunia ini. Hal itu membuat manusia mempunyai
keinginan untuk saling berhubungan dengan manusia lainnya dengan cara membangun
sebuah komunikasi.

Keinginan untuk berkomunikasi juga disebabkan karena adanya motivasi dari
manusia tersebut untuk mendapatkan kemudahan-kemudahan dalam menjalani
kehidupannya, salah satu contohnya adalah guru dengan siswanya. Apabila siswa
berhalangan untuk hadir di kelas, maka siswa harus mengkomunikasikan alasannya
kepada guru, sehingga guru dapat menerima pesan yang dikomunikasikan siswa
dengan jelas. Contoh tersebut membuktikan bahwa kita sebagai manusia membutuhkan
komunikasi agar kemudahan-kemudahan dalam hidup bisa didapatkan.

Selain itu untuk mendapatkan kemudahan, pola komunikasi yang baik juga
menciptakan hubungan yang baik dengan manusia lainnya. Apabila tidak tercipta pola
komunikasi yang baik, maka hubungan tersebut tidak berjalan dengan baik dan dapat

menimbulkan konflik di antara manusia tersebut, contohnya adalah rasa curiga, salah



paham dan lain-lain. Ketika konflik tersebut terjadi, maka hal itu akan menimbulkan
kesulitan-kesulitan pada manusia dalam menjalani kehidupannya.

Di samping itu untuk mendapatkan kemudahan-kemudahan dan menghindari
konflik, sebagai manusia, Kita juga pasti ingin mempunyai pengetahuan baru yang bisa
kita implementasikan ke dalam kehidupan. Komunikasi juga berfungsi sebagai
pertukaran informasi. Membuat yang awalnya kita tidak mengetahui apa-apa, menjadi
tahu segala hal yang sebelumnya kita tidak ketahui.

Interaksi yang terjadi antara dua orang atau lebih akan selalu memberikan
pengaruh atau dampak antara satu dengan yang lainnya. Pertukaran informasi yang
terjadi di dalam komunikasi biasanya diartikan sebagai pesan. Menurut William F.
Glueck, Interpersonal Communications adalah proses pertukaran informasi dan juga
pemindahan pengartian antara dua orang atau lebih di dalam suatu kelompok kecil.
Pada umumnya komunikasi interpersonal terjadi karena pada hakikatnya setiap
manusia suka berkomunikasi dengan manusia lain, karena itu setiap orang selalu
berusaha agar mereka lebih dekat satu dengan yang lainnya. Atraksi interpersonal
sangat penting bagi kebahagiaan hidup manusia.

Kegiatan komunikasi tersebut dilakukan sebagai upaya memenuhi kebutuhan
bersekutu dengan orang lain. Pemenuhan kebutuhan ini guna mengembangkan diri
menjadi makhluk sosial dan pribadi yang lengkap serta untuk menjamin kelangsungan
hidupnya yang memerlukan banyak hal. Namun karena adanya keterbatasan pada diri
manusia, maka seluruh kebutuhan tersebut memerlukan bantuan orang lain.

Atraksi interpersonal menjadi penting di dalam sebuah bisnis untuk



keberlangsungan bisnis tersebut. Dewasa ini salah satu bisnis yang dilihat tidak hanya
menjual produk namun juga jasa adalah kedai kopi. Di Indonesia sendiri konsep kedai
kopi mulai bergeser dalam sebuah budaya dimana pengunjung datang ke kedai kopi
tidak hanya untuk menikmati kopi, namun mencari suasana yang nyaman dan terbaik.
Tentu saja barista sebagai sebuah pekerjaan mengambil peranan penting dalam
menciptakan kondisi yang nyaman di kedai kopi. Karena selain meracik kopi, barista

kerap berinteraksi langsung dengan konsumen. Hingga menghibur konsumen melalui
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Gambar 1.1: Jumlah konsumsi kopi di Indonesia dari tahun 2006 — 2016
(sumber: databoks.katadata.co.id, 2017)

Starbucks sebagai salah satu contoh perusahaan yang mengutamakan pelayanan
barista terhadap konsumen. Seperti yang tertulis di situs resmi Starbucks, yang
mengatakan “Baristas really are the face of Starbucks. They are an important part of

our customers’ day, and experts in handcrafting deliciously perfect beverages.



Connecting and creating the moments that make a difference in each person’s day”
(starbucks.co.id). Begitu juga dengan Monokuro yang mengutamakan pelayanan
melalui barista kepada konsumen. “Monokuro menginginkan setiap barista melakukan
interaksi dengan konsumen karena barista sebagai representatif dari Monokuro”
ungkap Nico Kurniawan selaku pemilik Monokuro.

Tren kedai kopi dan konsumsi kopi di Indonesia sepertinya tidak akan cepat hilang
karena berdasarkan data diatas, dapat dilihat bahwa konsumsi kopi di Indonesia terus
meningkat dari tahun ke tahun, meskipun produksi kopi di Indonesia mengalami penurunan
dalam 5 tahun terakhir (meskipun penurunan ini tidak terlalu besar karena produksi kopi di
Indonesia tetap pada angka kisaran 600 ribu ton), namun konsumsi kopi di masyarakat
Indonesia tetap meningkat. Kata kafe (dalam arti kedai kopi) berasal dari bahasa Perancis, Café,
yang artinya juga kopi. Kafe yang semula selalu berada di pinggir jalan dan sederhana,
sekarang,masuk kedalam gedung ataupun ruko. Dari sebagian penjelasan di atas, peneliti
menyimpulkan pengertian coffee shop adalah tempat yang menyediakan berbagai

Jenis minuman berbasis coffee atau non-coffee. Hal ini pula yang membuat
semakin bertumbuh pesatnya coffee shop yang menyajikan menu utama sesuai dengan
temanya, yaitu kopi. Data dari International Coffee Organization (ICO) mencatat,
pertumbuhan rata-rata kopi di Indonesia lebih besar daripada negara lain pada

umumnya.
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Gambar 1.2 : Tren Coffee Shop, Konsumsi Kopi Orang Indonesia Meningkat
(sumber: viva.co.id, 2018).

Bertumbuh pesatnya konsumsi kopi di Indonesia, membuat banyak orang
berlomba-lomba untuk memiliki usaha di bidang kedai kopi atau biasa dikenal dengan
coffee shop. Terutama di daerah Jakarta, coffee shop bertumbuh sangat pesat karena
demand dari para pecinta kopi yang sangat tinggi. Selain itu, di wilayah Tangerang,
terutama Gading Serpong, coffee shop sudah mulai berkembang dan tidak kalah dengan
wilayah Jakarta.

Di wilayah Gading Serpong mulai banyak bermunculan coffee shop baru
dengan berbagai kelebihan dan keunikan dan tentunya menawarkan cita rasa kopi yang
terbaik. Tempat yang nyaman menjadi salah satu faktor yang membuat coffee shop
dikunjungi banyak pecinta kopi.

Selain itu, barista yang berpenampilan menarik, ramah dan murah senyum juga

menjadi faktor pendukung konsumen menjadi loyal terhadap coffee shop yang


http://www.viva.co.id/gaya-hidup/kuliner/1016557-tren-coffee-shop-konsumsi-kopi-

dikunjungi. Seorang barista di coffee shop tidak hanya menyediakan kopi begitu saja,
barista harus memiliki pengetahuan di bidang kopi dan juga seorang barista disebut
sebagai seniman ketika membuat jenis kopi yang dikenal dengan caffe latte yang

membuat berbagai macam bentuk gambar dengan teknik latte art.

Gambar 1.3 : Seorang barista membuat caffe latte dengan teknik latte art
(sumber: 123rf.com, 2017)

Menurut Undang-Undang Pasal 1 ayat 2 Nomor 8 Tahun 1999 tentang
konsumen adalah orang yang menggunakan barang/jasa yang tersedia dari masyarakat
baik digunakan untuk keperluan pribadi, keluarga, orang lain dan tidak untuk
diperjualkan lagi. Meningkatnya demand pecinta kopi membuat coffee shop mencari
barista yang memiliki pengetahuan dan kemampuan yang cukup tinggi mengenai kopi.
Hal ini pula yang dapat membuat para konsumen merasa semakin nyaman ketika
menghabiskan waktunya di coffee shop. Konsumen dapat berinteraksi dengan barista
mengenai pengetahuan kopi dari yang paling mendasar sampai yang paling khusus.

Terdapat dua tipe konsumen di coffee shop, yaitu konsumen yang memilih

minuman berbasis coffee dan konsumen yang memilih minuman non-coffee. Perbedaan



tipe konsumen ini yang membuat setiap coffee shop membuat menu minuman coffee or
non-coffee. Dalam hal ini, barista tetap memegang peranan penting untuk melakukan
interaksi dengan konsumen yang tidak mengkonsumsi minuman non-coffee, karena
pembawaan dari barista yang akan membuat para konsumen dari coffee shop menjadi
nyaman untuk menghabiskan waktunya di coffee shop tersebut.

Salah satu coffee shop yang cukup terkenal di wilayah Gading Serpong saat ini
adalah Monokuro Coffee Shop yang berlokasi di Ruko Golden 8 Blok GH8 No. 31,
Gading Serpong, Kabupaten Tangerang. Monokuro Coffee Shop tidak hanya
menyajikan minuman coffee or non-coffee, mereka juga menyajikan menu makanan
yang mengambil tema Japanese dan tentunya dessert sebagai pelengkapnya.

Monokuro Coffee Shop mempekerjakan tiga orang barista berikut dengan kasir dan
juga tiga orang chef yang bertugas untuk menyajikan makanan dengan tema Japanese.
Konsumen yang mengunjungi Monokuro Coffee Shop mayoritas adalah anak-anak muda yang
selalu mengikuti perkembangan tren kopi saat ini. Beradasarkan penjelasan di atas, Monokuro
Coffee Shop sangat mengutamakan untuk para pekerjanya, terutama barista untuk selalu
memberikan sambutan hangat ketika konsumen berkunjung dan ucapan terimakasih atas
kedatangan para konsumen yang telah datang. Monokuro juga menekankan kepada para barista
untuk melakukan interaksi dengan para konsumen yang berkunjung agar konsumen Monokuro

merasa nyaman dan diperlakukan layaknya tamu.



1.2. Identifikasi Masalah

Interaksi barista dengan konsumen di setiap coffee shop biasanya hanya berupa
layanan antara penjual dan pembeli. Barista memberikan pelayanan dengan menerima
pesanan dan menyajikannya kepada konsumen. Pelayanan barista kepada konsumen
menjadi faktor penting bagi kenyamanan konsumen ketika berkunjung ke coffee shop.
Interaksi yang dilakukan barista kepada konsumen termasuk kedalam komunikasi
interpersonal. Komunikasi interpersonal yang digunakan dalam penelitian ini akan
membahas lebih dalam mengenai atraksi interpersonal barista kepada konsumen.

Melihat hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait dengan

Monokuro Coffee Shop sebagai salah satu coffee shop yang cukup dikenaldi wilayah
Gading Serpong. Selain itu topik yang ingin diteliti oleh peneliti adalah atraksi interpersonal

barista Monokuro Coffee Shop dalam melayani konsumen.

I.3. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah penulis
paparkan, maka dapat ditarik pertanyaan dari penelitian ini adalah:
“Bagaimana atraksi interpersonal barista Monokuro Coffee Shop dalam melayani

konsumen?”’

I.4. Tujuan Penelitian
Penulis melakukan penelitian ini untuk memahami secara mendalam mengenai

atraksi interpersonal barista Monokuro Coffee Shop dalam melayani konsumen.



I.5. Kegunaan Penelitian

Secara akademis penelitian ini bertujuan untuk mengetahui atraksi
interpersonal barista dalam melayani konsumen. Penelitian ini akan melihat penerapan
model-model dalam komunikasi interpersonal terutama komunikasi antarpribadi.
Kegunaan secara praktis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat menjadi referensi
serta informasi yang memberikan pandangan bagi pemilik Monokuro Coffee Shop
untuk fokus terhadap atraksi interpersonal barista dalam melayani konsumen, serta

menjadi evaluasi dalam melakukan perencanaan usaha.

I.6. Sistematika Penulisan

Sistematika penelitian berisi penjelasan singkat mengenai alur susunan
penelitian skripsi beserta hal-hal yang ingin dibahas oleh peneliti dalam setiap bab-nya,
yang dimulai dari bab satu hingga bab enam. Sistematika penelitian dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:

BAB I, pendahuluan yang akan membahas tentang situasi dan kondisi yang
menjadi latar belakang masalah penelitian. Selanjutnya, peneliti juga akan menjelaskan
identifikasi masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan penelitian, dan
sistematika penelitian.

BAB II, subyek dan obyek penelitian menjelaskan tentang informasi yang
terkait dengan topic yang diteliti oleh peneliti. Subyek penelitian akan mencakup

company profile dari Monokuro Coffee Shop dan aktivitas internal coffee shop.



Sedangkan obyek penelitian menjelaskan tentang permasalahan penelitian yang
diangkat peneliti yaitu terkait atraksi interpersonal barista dalam melayani konsumen.

BAB lll, tinjauan pustaka yang memuat tentang konsep, definisi dan teori- teori
yang peneliti gunakan sebagai dasar pemikiran dalam pembahasan dan membantu
menganalisis masalah yang akan diteliti. Pada bab ini akan diakhiri dengan kerangka
pemikiran yang merupakan konstruksi logika dari masalah penelitian

BAB 1V, metodologi penelitian akan menguraikan metode-metode yang
digunakan untuk menguji serta memperoleh data untuk hasil penelitian. Pada bab ini,
metode penelitian akan mencakup pendekatan penelitian, metode penelitian, metode
pengumpulan data, unit analisis teknik pemeriksaan kebsahan data, dan rencana analisis
data.

BAB V, hasil dan pembahasan yang akan menjelaskan tentang hasil penelitian
dari penelitian yang berupa data-data yang berhasil dikumpulkan. Hasil in depth
interview dan observasi partisipan akan dibahas lebih mendalam dan merujuk kepada
konsep yang digunakan dalam penelitian ini.

BAB VI, kesimpulan dan saran akan berisikan tentang penjabaran kesimpulan
yang berhasil didapatkan dari hasil penelitian yang sudah dilakukan. Selain itu, peneliti
juga akan menuliskan kritik dan saran yang bermanfaat bagi pembaca, Monokuro

Coffee Shop, maupun untuk penelitian selanjutnya.
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