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ABSTRACT 

Barista have a very important role in a coffee shop where they must be able to 
provide the best service to their customers, especially in conducting communication, 
especially interpersonal communication and being able to create brand loyalty for 
their company. This study aims to determine the interpersonal communication of 
baristas to their customers in building brand loyalty at Nay Kopi shops based on 
Mead's three Symbolic Interaction concepts and levels of brand loyalty. This research 
uses a type of descriptive qualitative research which aims to obtain correct and 
objective data. The technique used in collecting data is from the results of interviews, 
observation, and documentation. The object of this research is Nay Kopi Surabaya. 

The result of this study is to understand a certain meaning when interacting with 
the interlocutor. Interaction that develops through the symbols that society creates. 
These symbols include body movements, including sounds, physical movements, body 
expressions or body language that are done consciously. As well as another result is 
to find out the levels of brand loyalty obtained through various Nay Kopi consumers. 
From these two results a brand loyalty will be created where initially consumers are 
aware of the Nay Kopi brand and eventually start using Nay Kopi products and make 
customers loyal to a brand. 

Keywords : Interpersonal Communication, Barista, Customer, Brand Loyalty  
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ABSTRAK 

Barista memeiliki peran yang sangat penting dalam sebuah kedai kopi yang 
dimana mereka harus mampu memberikan pelayanan terbaik kepada konsumennya 
terutama dalam melakukan komunikasi khususnya komunikasi interpersonal dan 
mampu menciptakan loyalitas brand perusahaannya. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui komunikasi interpersonal barista kepada konsumennya dalam 
membangun brand loyalty di kedai Nay Kopi berdasarkan tiga konsep Interaksi 
Simbolik milik Mead dan tingkatan-tingkatan pada brand loyalty. Penelitian ini 
menggunakan jenis penelitian kualitatif deskriptif yang bertujuan untuk mendapatkan 
data yang benar dan objektif. Teknik yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu 
dari hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Objek penelitian ini adalah Kedai 
Nay Kopi Surabaya.  

Hasil dari penelitian ini adalah memahami sebuah makna tertentu ketika 
melakukan interaksi dengan lawan bicaranya. Interaksi yang berkembang melalui 
simbol-simbol yang masyarakat ciptakan. Simbol-simbol ini meliputi gerakan tubuh 
antara lain, suara, gerakan fisik, ekpresi tubuh atau bahasa tubuh yang dilakukan 
dengan sadar. Serta hasil yang lain adalah untuk mengetahui tingkatan-tingkatan 
brand loyalty yang didapatkan melalui berbagai konsumen Nay Kopi. Dari kedua 
hasil tersebut nantinya akan tercipta sebuah brand loyalty dimana yang awalnya 
konsumen sadar adanya merek Nay Kopi akhirnya mulai menggunakan produk-
produk Nay Kopi dan menjadikan pelanggan yang loyal terhadap suatu merek. 

Kata Kunci : Komunikasi Interpersonal, Barista, Konsumen, Brand Loyalty  
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