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ANALISIS CUSTOMER EXPERIENCE PADA PELANGGAN
KOPI TULI (KOPTUL)

Ery Erivansyah

ABSTRAK

Membangun pengalaman pelanggan (customer experience) menjadi bagian
penting dalam menciptakan adanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
manfaat terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari
mulut ke mulut yang menguntungkan bagi pelaku bisnis . Memberikan pelayanan
yang unggul dan pengalaman yang unik kepada pelanggan merupakan sebuah
kewajiban bagi setiap pelaku usaha sehingga pelanggan melakukan minat beli
ulang. Keputusan pembelian merupakan salah satu aspek yang ada di dalam
perilaku konsumen dan merupakan karakteristik dari komunikasi pemasaran. Di
Indonesia sendiri sedang maraknya bisnis kedai kopi yang membuat para pemilik
bisnis berlomba-lomba memberikan pengalaman yang unik dan menarik kepada
pelanggan. Salah satunya adalah Kopi Tuli yang memberikan pengalaman unik
belajar bahasa isyarat kepada para pelanggannya. Tujuan penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui bagaimana customer experience pada pelanggan Kopi Tuli.
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif deskriptif dimana dalam penelitian
ini peneliti melihat pengalaman seperti apa yang dirasakan oleh pelanggan kedai
Kopi Tuli yang dibagi menjadi 5 kategori experience, yaitu experience in product,
experience in environment, experience in loyalty communication, experience in
customer service and social exchanged, dan experience in events. Hasil dari
penelitian ini dapat diketahui bahwa customer experience yang paling dirasakan
dari kelima informan adalah experience in product, experience in environment,
experience in customer service and social exchanged. Pada experience in event
tidak dirasakan oleh kelima informan karena para informan kurang tertarik dengan
event yang diadakan oleh Kopi Tuli Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberi gambaran mengenai perilaku konsumen dan pengalaman pelanggan
sehingga menjadi bahan rujukan untuk penelitian selanjutnya yang lebih
mendalam.

Kata Kunci : Perilaku Konsumen, Kedai Kopi, Customer Experience.



ANALISIS CUSTOMER EXPERIENCE PADA PELANGGAN KOPI TULI
(KOPTUL)

Ery Erivansyah

ABSTRACT

Building customer experience is an important part in creating customer
satisfaction, which can provide benefits for creating customer loyalty and forming
a word of mouth recommendation that is profitable for business people. Providing
superior service and a unique experience to customers is an obligation for every
business actor so that customers make repeat purchases. Purchasing decision is
one of the aspects that exist in consumer behavior and is a characteristic of
marketing communication. In Indonesia, the coffee shop business is booming,
which makes business owners compete to provide unique and interesting
experiences for customers. One of them is Kopi Tuli which provides a unique
language learning experience to its customers. The purpose of this study was to
find out how the customer experience of Kopi Tuli customers was. This research is
a descriptive qualitative research where in this study the researcher looks at the
experiences felt by Kopi Tuli shop customers which are divided into 5 experience
categories, namely experience in products, experience in the environment,
experience in loyalty communication, experience in customer service and social
exchange. , and experience in events. The results of this study can be seen that the
most perceived customer experience of the five informants is experience in the
product, experience in the environment, experience in customer service and social
exchange. The five informants did not feel the experience in the event because the
informants were less interested in the events held by Kopi Tuli. From the results
of this study, it is expected to provide an overview of consumer behavior and
customer experience so that it becomes a reference material for further in-depth
research.

Keyword: Consumer behaviour, Coffee shop, Customer Experience.
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