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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

Setiap manusia yang hidup di dunia memiliki kebutuhan hidupnya masing- 

masing. Kebutuhan ini dimiliki agar manusia dapat memenuhi taraf hidupnya dan 

sama seperti manusia yang lainnya.Semua kebutuhan dalam hidup manusia 

memerlukan adanya interaksi dengan individu lain. Maka dari itu, untuk memenuhi 

semua kebutuhannya manusia diharuskan untuk saling berkomunikasi. Komunikasi 

merupakan aktivitas dasar yang dilakukan oleh setiap manusia dan tidak dapat 

terpisahkan.Dengan berkomunikasi, setiap individu akan lebih mudah untuk 

menyampaikan pesan yang ingin disampaikan kepada individu lainnya. Thomas M. 

Scheidel dalam Mulyana (2011:4) mengemukakan bahwa setiap individu 

berkomunikasi untuk menyatakan dan mendukung identitas dirinya, untuk 

membangun kontak sosial dengan orang disekitar mereka, dan juga untuk 

mempengaruhi orang lain agar mereka berpikir dan berperilaku seperti individu itu 

inginkan. Komunikasi memiliki peran yang sangat penting dalam kehidupa sosial, 

budaya, pendidikan, dan politik dikarenakan dalam berkomunikasi terdapat proses 

penyampaian pesan yang dapat mempengaruhi perilaku seseorang. 

Proses komunikasi yang dilakukan oleh individu dengan individu atau 

individu dengan kelompok atau kelompok dengan kelompok disebut komunikasi 

interpersonal. Komunikasi interpersonal digunakan oleh manusia untuk berbagai 

kebutuhan, salah satunya adalah kebutuhan pemasaran. Hal ini biasanya dilakukan 

oleh kebanyakan pelaku usaha. Tujuannya adalah untuk merangkul pelanggannya 

agar selalu setia kepada produk yang ditawarkan. Salah satu sektor usaha yang 

mengharuskan pegawainya memiliki kemampuan komunikasi interpersonal yang baik 

adalah kedai kopi. 

Komunikasi interpersonal merupakan salah satu bentuk dari strategi 

pemasaran yang dilakukan oleh banyak kedai kopi untuk menarik pelanggan. Hal ini 
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dilakukan karena persaingan pasar yang semakin kuat dan mengharuskan perusahaan 

untuk menambah value kepada para karyawan dengan kemampuan berkomunikasi 

yang baik. Komunikasi interpersonal yang terjalin antara karyawan kedai kopi dengan 

pelanggannya dapat membuat para pelanggan merasakan kedekatan dengan kedai 

kopi yang didatangi, sehingga pelanggan akan dengan senang hati untuk kembali 

membeli produk di tempat yang sama. 

Karyawan di kedai kopi biasa disebut dengan Barista. Barista sendiri berasal dari 

bahasa Italia yang artinya peracik kopi. Sudah menjadi tugas seorang Barista untuk 

meracik secangkir kopi nikmat untuk para konsumen yang datang. Namun, biasanya 

Barista tidak hanya memiliki kemampuan untuk meracik kopi, tetapi juga 

kemampuan untuk bisa berpenampilan menarik dan kemampuan berkomunikasi. 

Barista juga memiliki peran sebagai penghubung antara konsumen dengan 

perusahaan. 

Saat ini, kedai kopi merupakan tempat yang paling banyak diminati oleh sebagian 

besar orang untuk sekedar bersantai, nongkrong, bekerja, dan juga mengerjakan 

tugas. Kedai kopi yang berdiri di kota-kota besar sekarang rata-rata memiliki ciri khas 

yang hampir sama. Tempatnya yang dingin dengan akses Wi-fi yang kencang serta 

colokan listrik yang banyak merupakan sasaran utama orang-orang terutama anak 

muda, seperti mahasiswa, memilih tempat untuk mengerjakan tugas mereka. 

Interiornya pun dibuat sedemikian rupa agar terlihat estetik serta instagramable. 

Salah satu kedai kopi yang terkenal dan tersebar hampir di seluruh kota di Indonesia, 

bahkan di dunia, adalah starbucks. 

Starbucks merupakan sebuah perusahaan kopi dan jaringan kedai kopi yang 

berasal dari Amerika Serikat dan berkantor pusat di Seattle, Washington. Starbucks 

adalah perusahaan kedai kopi terbesar dan tersebar di seluruh dunia, salah satunya di 

Indonesia. Di Indonesia sendiri, Starbucks memiliki sekitar 326 kedai. Starbucks 

menjual beragam minuman panas dan dingin, biji kopi, kue kering manis, camilan, 

dan barang-barang seperti gelas dan tumbler. Starbucks sudah didirikan sejak tahun 

1971 dan  meluas  dengan  cepat.  Hal ini  membuat  Starbucks  sangat  dikenal  oleh 
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banyak orang di seluruh dunia. Namun hal ini tidak menutup kemungkinan kedai 

kopi Starbucks untuk tetap bersaing dengan kedai kopi lainnya. Sudah menjadi peran 

para karyawan suatu usaha untuk tetap mempertahankan kepuasan pelanggan yang 

datang. 

 
Kepuasan pelanggan sangat penting untuk perusahaan, hal ini menjadi salah satu 

peran seorang Barista untuk menjaga kepuasan pelanggan lewat service yang 

diberikan. Jika para Barista di kedai kopi dapat berkomunikasi dengan baik kepada 

para konsumennya, akan membuat mereka untuk datang kembali ke kedai kopi. 

 
Alasan dari diambilnya topik komunikasi intrapersonal Barista Starbucks 

Rajawali Palembang adalah sebagai berikut : 

1. Pentingnya komunikasi interpersonal dalam industri jasa. 

2. Industri kopi yang berkembang pesat di kota Palembang. 
 
 

Kedua alasan tersebut akan dijelaskan secara rinci di bawah ini: 

1.1.1. Pentingnya Komunikasi Interpersonal dalam Industri Jasa 

Industri jasa mengandalkan interaksi sosial yang baik antara pekerjanya 

dengan pelanggan. Dalam hal ini, barista memiliki peran penting dalam sebuah kedai 

kopi.Maka dari itu, penting untuk barista memiliki pengetahuan serta kemampuan 

yang bagus untuk meningkatkan kinerjanya. Komunikasi interpersonal antara barista 

dan pelanggan memiliki peran yang sangat penting dalam menciptakan pengalaman 

positif dan memperkuat hubungan antara keduanya. Starbucks memberikan pelatihan 

selama 1 bulan untuk para calon baristanya. Pelatihan dilakukan dibawah pengawasan 

para start team yang merupakan barista terbaik yang dimiliki oleh perusahaan. 

Namun tidak jarang pula barista hanya melakukan pelatihan selama kurang lebih 2 

minggu saja dan selebihnya barista melakukan metode on the job training yakni 

dengan cara terjun langsung ke lapangan, dengan metode ini para calon barista bukan 

hanya dinilai oleh para star team, tetapi pelanggan dapat ikut serta memberikan 
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penilaian terhadap kinerja barista yang masih dalam tahap pelatihan. Hal ini 

merupakan strategi mereka untuk membedakan layanan mereka dengan para 

pesaingnya. 

Starbucks Rajawali Palembang juga membekali para barista dengan 

keterampilan interpersonal dan service excellence. Selain belajar meracik kopi, 

barista juga diajarkan dasar-dasar untuk berkomunikasi yang baik dengan para 

pelanggan. Itu sebabnya, para barista di starbucks memiliki kemampuan 

berkomunikasi yang baik dengan para pelanggan. Kemampuan berkomunikasi ini lah 

yang akan menjadi nilai tambah bagi perusahaan. Tidak jarang para barista 

mendatangi meja pelanggan untuk memberikan tester dari produk yang akan 

launching, barista juga sering kali memberikan voucher yang dapat ditukarkan 

dengan minuman secara gratis, ataupun barista juga seringkali mendatangi meja 

pelanggan untuk memperlihatkan cara membuat kopi dengan metode v60 dan 

kemudian mempersilahkan pelanggan untuk mencicipinya secara gratis juga. 

Sebelum melakukan hal-hal tersebut biasanya barista menanyakan nama dari 

pelanggan yang kemudian namanya akan diingat oleh barista pada saat pelanggan 

mendatangi kedai starbucks secara berkala dan tidak jarang pula barista memberikan 

free upsize untuk para pelanggan. Komunikasi interpersonal yang baik ini dapat 

membantu menciptakan pengalaman yang menyenangkan untuk pelanggan dan juga 

menghasilkan hubungan jangka panjang. Selain itu, komunikasi yang efektif dapat 

pula meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan. 

 
1.1.2. Industri Kopi yang Berkembang Pesat di Kota Palembang 

Industri kopi merupakan salah satu industri yang sedang berkembang pesat di 

Indonesia, termasuk kota Palembang. Bagi sebagian orang, kopi merupakan salah 

satu unsur penting dalam kehidupan sehari-hari. Hal ini dikarenakan kopi dapat 

membuat orang-orang lebih bersemangat dalam menjalani hari. Semua kedai kopi 

pun berlomba-lomba untuk mempromosikan kedai kopinya semenarik mungkin agar 

masyarakat tahu akan keberadaan kedai kopi mereka. 
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Salah satu kedai kopi yang sudah mendunia, yakni Starbucks memiliki 

beberapa cabang di kota Palembang. Dalam penelitian ini, kedai Starbucks yang akan 

dijadikan objek penelitian adalah Starbucks Rajawali yang berlokasi di Jalan 

Rajawali No. 10 kota Palembang. Starbucks dikenal dengan citra mereknya yang kuat 

dan berfokus pada pengalaman pelanggan yang positif. Melalui faktor ini, walaupun 

terdapat persaingan ketat antar kedai kopi di Palembang, Starbucks Rajawali 

Palembang tetap konsisten mendatangkan pelanggan. Salah satu hal yang 

memengaruhi pengalaman pelanggan adalah kualitas produk dan layanan yang 

diberikan oleh barista. Oleh karena itu, penelitian ini juga dapat memberikan 

wawasan yang penting tentang bagaimana komunikasi interpersonal dapat diterapkan 

dan berguna dalam industri kopi. 

Starbucks dapat dikatakan kedai kopi nomor satu di Indonesia. Walaupun 

demikian, ketatnya persaingan menjadi fokus utama Starbucks untuk tetap bisa 

mempertahankan pelanggan agar tidak pindah ke brand kopi lain. Di Palembang 

sendiri terdapat banyak kedai kopi waralaba yang berdiri. Berikut merupakan 

beberapa kedai kopi waralaba yang ada di kota Palembang : 

 
Tabel 1.1 

Data Kedai Kopi di Kota Palembang 
 

No. Nama Kedai Kopi Lokasi 

 
 
 

1. 

 
 
 

Starbucks Coffee 

• Palembang Icon Mall 

• Palembang Indah Mall 

• Starbucks Rajawali 

• Starbucks Central Pavilion 

• Starbucks Kambang Iwak 

• Starbucks Sudirman 

2. Janji Jiwa 
• PTC Mall 

• Palembang Icon Mall 
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  • Palembang Square Mall 

• Jl. Sudirman 

• OPI Mall 

• Janji Jiwa Dempo 

 
 
 

 
3. 

 
 
 

 
Kopi Kenangan 

• PTC Mall 

• Palembang Icon Mall 

• Palembang Indah Mall 

• Palembang Square Mall 

• Social Market 

• Jl. R.E. Martadinata 

• Singapore Station M.Isa 

4. The Coffee Bean & Tea Leaf Transmart Palembang 

5. Fore Coffee 
• PTC Mall 

• Palembang Icon Mall 

Sumber: Olahan Penulis 

Dengan banyaknya kedai kopi terkenal di kota Palembang, Starbucks 

Rajawali Palembang tetap ikut bersaing dengan kedai kopi lain. Pesaing Starbucks 

juga kebanyakan datang dari kedai kopi baru dan hanya dikenal oleh warga lokal di 

Palembang. Walaupun demikian, Starbucks menggunakan strategi marketing yang 

tepat untuk menarik hati pelanggan. Harga yang relatif mahal justru menjadi senjata 

utama Starbucks untuk memainkan strategi pemasaran berupa promosi dan banyak 

keuntungan lain yang di dapatkan pelanggan sehingga pelanggan dapat merasa puas. 

 
1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka digunakanlah rumusan masalah 

sebagai berikut: Bagaimana komunikasi interpersonal barista Starbucks Rajawali 

Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penulisan karya ilmiah ini adalah untuk menganalisa 

komunikasi interpersonal barista Starbucks Rajawali Palembang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Akademis 

a. Bermanfaat untuk pengemabangan ilmu pengetahuan yang berkaitan 

dengan ilmu komunikasi. 

b. Menjalani relasi antara Universitas Sriwjaya dengan Starbucks. 
 
 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Memberikan sumbangsih ilmu pengetahuan bidang ilmu komunikasi 

yang berkaitan dengan komunikasi interpersonal di Starbucks 

Rajawali Palembang. 

b. Menumbuhkan dorongan untuk berinovasi di Starbucks Rajawali 

Palembang dalam upaya pemenuhan kebutuhan ilmu dan teknologi. 

c. Membantu melaksanakan program-program kreatif dan inovatif di 

Starbucks Rajawali Palembang. 

 
1.4.3 Manfaat bagi Mahasiswa 

Menambah pengetahuan, pengalaman, serta pemahaman akan dunia 

kerja dan profesionalisme di tingkat yang lebih   tinggi   dan 

terstruktur. Membentuk mahasiswa yang proaktif, berpikir kritis, dan 

peduli akan lingkungan sosial di sekitar. 
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