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ABSTRAK 

 

Nama : Moula Harisa 

NIM 200401044 

Judul Skripsi : Bahasa Tubuh Sebagai Media Komunikasi Pelayanan Barista di 

Gerai Manyogot. MA Banda Aceh 

Prodi : Komunikasi dan Penyiaran Islam 

 

Bahasa tubuh merupakan elemen penting dalam komunikasi nonverbal yang 

berperan dalam menciptakan kesan pertama, kenyamanan emosional, dan loyalitas 

pelanggan. Gerai kopi Manyogot.Ma di Banda Aceh menarik untuk diteliti karena 

secara sadar mengintegrasikan bahasa tubuh ke dalam Standar Operasional 

Prosedur pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui secara mendalam 

bagaimana implementasi bahasa tubuh oleh barista, strategi manajerial dalam 

membinanya, tantangan yang dihadapi, serta respon pelanggan terhadap praktik 

tersebut. Hasil penelitian menegaskan bahwa bahasa tubuh telah menjadi bagian 

dari budaya kerja Manyogot.Ma yang diperkuat melalui pelatihan, sistem 

mentoring, serta pengaturan shift berdasarkan kesiapan emosional. Meskipun 

terdapat tantangan berupa kelelahan emosional dan tekanan performatif, pelanggan 

memberikan respon yang positif. Penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi 

nonverbal melalui bahasa tubuh berperan strategis dalam meningkatkan kualitas 

layanan, loyalitas pelanggan, serta mendukung keberlanjutan usaha mikro kecil 

menengah di sektor hospitality. 

 

Kata Kunci: Bahasa Tubuh, Komunikasi Nonverbal, Barista, Standar Operasional 

Prosedur, Loyalitas Pelanggan, Hospitality, Usaha Mikro Kecil Menengah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Bahasa tubuh adalah proses penyampaian pesan tanpa menggunakan kata 

kata, melainkan melalui Gerakan anggota tubuh sebagai sarana pengungkapan 

pikiran atau perasaan seperti, ekspresi wajah, kontak mata, intonasi suara, dan 

elemen lain yang dapat diamati. Komunikasi ini melibatkan bahasa tubuh yang 

sering kali melengkapi, menggantikan, atau bahkan bertentangan dengan 

komunikasi verbal. Penggunaan bahasa tubuh dapat pula mewakili adanya kode 

kode bahasa ucap dan tulis yang tidak diketahui oleh dua orang, kemudian dapatlah 

digunakan bahasa tubuh agar informasi dapat tersampaikan dengan baik. 

Praktik penggunaan bahasa tubuh dalam kehidupan sehari hari, tidak 

berbeda jauh dengan pembacaan terhadap penandaan pada umumnya. Untuk 

memahaminya dibutuhkan pembacaan secara konteks dan kontekstualitasi. Dalam 

usaha merujuk konteks dan kontekstualisasi, tindakan tindakan yang diwujudkan 

oleh penerima informasi akan sangat berkaitan dengan kesadaran psikisnya untuk 

bertindak. Pada tataran ini, bahasa tubuh juga memunculkan bentuk bentuk 

pragmatis karena menjadi komunikasi untuk menyampaikan pesan tersebut melalui 

ekspersi tubuh. Adapun yang menjadi perbedaan adalah pada cara bentuk 

menyampaikan pesan tersebut yaitu melalui ekspresi tubuh.1 

 

 

 

1 Arif Hidayat, Bahasa Tubuh: Tanda dalam Sistem Komunikasi, Jurnal Dakwah dan 

Komunikasi, Vol. 4, No. 2 (2010), hal. 224-234 
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Bahasa tubuh yang mecangkup ekspresi wajah, gerak tubuh, postur tunuh, 

serta kontak mata, memainkan peran penting dalam komunikasi manusia, terutama 

dalam peertemuan atau interaksi awal yang mana sinyal non verbal sering 

membentuk persepsi dan membangun kepercayaan. Studi menekankan pentingnya 

bahasa tubuh dalam menyampaikan niat, emosi, serta kepercayaan diri. Melalui 

etometodologi, analisis bahas tubuh dalam pertemuan atau interaksi pertama dapat 

memberikan wawasan berharga tentang bagaimana individu menafsirkan dan 

menanggapi isyarat non verbal, dan pada akhirnya mempengaruhi pembentukan 

kepercayaan. 

Memahami gambaran bahasa tubuh dalam interaksi ini sangat penting untuk 

komunikasi yang efektif dan membangun hubungan, karena meawarkan jendela ke 

dalam aspek interaksi manusia yang tidak dikatakan, berkonntribusi secara 

signifikan terhadap pembentukan kesan awal dan menumbuhkan kepercayaan antar 

individu. Bahasa tubuh berperan sangat penting dalam komunikasi manusia di 

berbagai disiplin ilmu, sebagaimana dibuktikan oleh penelitian dalam psikologi, 

sosiologi dan ilmu komunikasi, yang berfungsi sebagai proses komunikasi non 

verbal yang menyampaikan perasaan, pikiran dan niat., dan berpengaruh bagaimana 

kepercayaan dibangun dalam interaksi awal. 

Memahami bahasa tubuh sangat penting dalam pengaturaan professional, 

dimana dapat meningkatkan kesan pelanggan dan membangun kredibilitas. Selain 

itu, analisis bahasa tubuh dalam interaksi sosial sangat penting bagi system 

kecerdasan buatan untuk berpartisipasi aktif dalam pngaturan sosial, memfokuskan 

pentingnya mempelajari dan menafsirkan perilaku halus seperti gerak tubuh dan 
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postur. 2 Dalam islam menjelaskan komunikasi non verbal adalah komunikasi yang 

menyampaikan pesan tanpa menggunakan kata kata, tetapi melalui bahasa tubuh, 

ekspresi wajah, dan kontak mata. 

 

لَؤمِنَ ˚َُ .يَك انَ َن˚َم َ ُِ الَبِلِ َل˚َقَ .يَ ˚ل.فَ َالآخِرَِ˚َومَِ˚.يَ ˚و 
َُ ˚َخَ  مَ َ،َت˚َصمَ ˚َليَِ َو˚أَ َياْ َؤمِنَ ˚َُ .يَك انَ َن˚َو 

ل ُِ  بلِِ

 
ال ه ََم˚كرَِ˚َيَ ˚ل.فَ َلآخِرَِ˚اَومَِ˚.يَ ˚و  ار  مَ َ،َج  لَؤمِنَ ˚َُ .يَك انَ َن˚َو  ُِ الَبلِِ يَم˚كرَِ˚َيَ ˚ل.فَ َلآخِرَِ˚اَومَِ˚.يَ ˚و  هَ .˚ض   ف 

“Barang siapa beriman kepada Allah dan hari Akhir, hendaklah ia berkata 

baik atau diam. Barang siapa beriman kepada Allah dan hari Akhir, hendaklah ia 

menghormati tetangganya. Dan barang siapa beriman kepada Allah dan hari 

Akhir, hendaklah ia memuliakan tamunya”. [HR al Bukhâri dan Muslim].3 

Melayani tamu adalah bagian Hospitality, dalam islam dijelaskan adab 

dalam menyambut tamu yaitu, menunjukkan wajah gembira, menyapa dengan 

hangat, senyum, dan ramah. 

“Apabila kamu saling jumpa maka saling mengucapkan salam dan 

bersalam salaman, bila saling berpisah, maka berpisahlah dengan ucapan istigfar”. 

(HR. At Tahawi). Dari ayat dan hadist diatas menjelaskan bahwa komunikasi non 

verbal bisa mengekspresikan identitas dan mencerminkan keyakinan pada tamu 

untuk berlemah lembut, bertutur sopan, dan selalu senyum. 

 

2 Almadina Rakhmaniar, Peran Bahasa Tubuh dalam Membangun Kepercayaan Pada 

Interaksi Pertama (Studi Etometodologi Pada Remaja Kota Bandung), Jurnal Ilmu Sosial dan 
Humaniora, Vol. 1, No. 4 (2023), hal. 85-87 

3 Hadits ini shahîh. Diriwayatkan oleh al-Bukhâri (no. 6018, 6136, 6475), Muslim (no. 47), 

Ahmad (II/267, 433, 463), Abu Dawud (no. 5154), at-Tirmidzi (no. 2500), Ibnu Hibban (no. 507, 

517-at-Ta’lîqâtul-Hisân), al-Baihaqi (VIII/164). 
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Bahasa tubuh juga menjadi bagian dari beberapa Standar Operasi Prosedur 

(SOP) pelayanan dibeberapa perusahaan atau umkm. Selain berjualan sebuah 

umkm juga harus membangun relasi dengan pelanggan sehingga terciptanya 

kedekatan dan kenyamanan. Selain ditearapkan pada Sop, bahasa tubuh ini juga 

bagian dari strategi penjualan di era 5.0. Industri jasa pelayanan khususnya coffee 

shop, semakin berkembang pesat di Indonesia, termasuk di Banda Aceh. Persaingan 

yang ketat memaksa pengelola coffee shop untuk tidak hanya menawarkan produk 

berkualitas, tetapi juga pelayanan yang unggul. 

Dalam dunia hospitality, bahasa tubuh atau komunikasi non verbal 

memainkan peran penting dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. 

Penelitian oleh Mehrabian (1972) menunjukan bahwa 93% dari komunikasi 

interpersonal terdiri atas elemen non verbal seperti gestur, ekspresi wajah, dan 

postur tubuh. Manyogot.Ma, salah satu gerai coffe shop ternama di kalangan anak 

muda Banda Aceh, dikenal dengan atmosfer yang nyaman dan layanan prima. Salah 

satu aspek yang menarik adalah bagaimana gerai ini memasukkan bahasa tubuh 

sebagai bagian dari Standar Operasional Prosedur (SOP) mereka. Barista di 

Manyogot.Ma dilatih untuk menggunakan bahasa tubuh yang ramah dan 

professional, seperti senyuman, kontak mata, dan gestur tubuh yang terbuka, untuk 

menciptakan hubungan yang lebih baik dengan pelanggan. 

Namun, studi mengenai implementasi komunikasi non verbal dalam SOP 

industry jasa, terutama disektor coffee shop, masih sangat terbatas. Penelitian ini 

bertujuan  untuk  mengeksplorasi  lebih  dalam  peran  bahasa  tubuh  dalam 



5 
 

 

 

 

 

meningkatkan pengalaman pelanggan di Manyogot.Ma, sekaligus menganalisis 

bagaimana elemen ini diterapkan dalam SOP mereka. 

B. Rumusan Masalah 

 

1. Apakah Bahasa Tubuh yang dilakukan oleh Barista Manyogot. MA dapat 

meningkatkan keramahan? 

2. Apakah strategi penerapan Standar Operasoional Prosedur Bahasa Tubuh 

Barista dapat meningkatkan keramahan pada pelanggan? 

3. Apa tantangan barista dalam menerapkan bahasa tubuh di Manyogot.Ma? 

 

4. Bagaimana respon pelanggan terhadap bahasa tubuh yang diterapkan oleh 

barista Manyogot.Ma 

C. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui bagaimana bahasa tubuh diterapkan oleh barista di 

Manyogot.Ma dalam menjalankan interaksi dan pelayanan kepada 

pelanggan. 

2. Untuk menganalisis strategi owner dalam menerapkan dan membina 

penggunaan bahasa tubuh oleh barista di Manyogot.Ma sebagai bagian dari 

kualitas pelayanan. 

3. Untuk mengidentifikasi tantangan yang dihadapi barista dalam menerapkan 

bahasa tubuh selama berinteraksi dengan pelanggan di Manyogot.Ma. 

4. Untuk mendeskripsikan respon pelanggan terhadap penggunaan bahasa 

tubuh oleh barista di Manyogot.Ma, baik dari segi kepuasan maupun 

kenyamanan berinteraksi. 
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D. Manfaat Penelitian 

 

1. Manfaat Teoritis 

 

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu 

komunikasi, khususnya dalam ranah komunikasi nonverbal dan hospitality. 

Temuan dari studi ini memperkaya kajian tentang bahasa tubuh dalam interaksi 

layanan pelanggan, serta dapat menjadi referensi akademik dalam studi 

komunikasi pelayanan dan psikologi konsumen. 

2. Manfaat Praktis 

 

a. Bagi Pemilik Usaha (UMKM/Coffee Shop) 

Penelitian ini memberikan gambaran nyata tentang pentingnya 

bahasa tubuh dalam membangun loyalitas pelanggan. Temuan ini 

dapat dijadikan acuan dalam menyusun Standar Operasional Prosedur 

(SOP) pelayanan, serta strategi pelatihan bagi barista untuk 

meningkatkan kualitas layanan. 

b. Bagi Barista dan Tenaga Pelayanan 

 

Penelitian ini memberikan pemahaman mengenai pentingnya 

konsistensi dalam penerapan bahasa tubuh yang ramah dan 

profesional, serta dampaknya terhadap pengalaman pelanggan. Selain 

itu, studi ini memberikan inspirasi tentang bagaimana komunikasi 

nonverbal dapat menjadi kekuatan dalam membangun hubungan 

emosional dengan pelanggan. 

c. Bagi Pelanggan 
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Penelitian ini memberikan wawasan bahwa kenyamanan dan 

kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk, 

tetapi juga oleh interaksi personal dan emosional yang dibangun 

melalui bahasa tubuh. 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Hasil penelitian ini dapat menjadi pijakan awal untuk studi lanjutan 

tentang komunikasi nonverbal dalam berbagai sektor industri jasa, 

serta sebagai referensi dalam pengembangan pelatihan dan 

pengelolaan sumber daya manusia berbasis komunikasi interpersonal. 

Untuk menambah literatur terkait komunikasi bahasa tubuh dalam 

industry hospitaality 

E. Definisi Operasional Variabel 

 

1. Komunikasi Bahasa Tubuh 

 

Komunikasi bahasa tubuh adalah bentuk komunikasi nonverbal yang 

menggunakan gerakan, postur tubuh, ekspresi wajah, dan isyarat fisik untuk 

menyampaikan pesan atau makna. Bahasa tubuh dapat melengkapi, 

menggantikan, atau bahkan bertentangan dengan komunikasi verbal. 

Contohnya termasuk senyuman untuk menunjukkan keramahan, lengan 

yang disilang sebagai tanda ketidaksukaan, dan kontak mata yang kuat 

menunjukkan percaya diri.4 

a. Barista 
 

 

4 Indriati Yulistiani, Komunikasi yang Efektif dengan Bahasa, Tubuh, Jurnal Abdimas, 

Volume 7, Nomor 4, Juni 2021. 
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Barista adalah seseorang yang terampil dalam menyiapkan, menyajikan, 

dan mengembangkan berbagai jenis minuman berbasis kopi, terutama 

espresso selain keterampilan teknis dalam mengoperasikan mesin espresso 

dam penyeduhan, barista juga memiliki peran dalam berinteraksi dengan 

pelanggan untuk mmenciptakan pengalaman yang menyenangkan dalam 

menikmati kopi.5 

b. Studi kasus Manyogot.MA Banda Aceh 

 

Manyogot.Ma didirikan oleh seorang perantau asal Sumatra utara, 

Nayata Bunaya Filman, pada juli 2020, di tengah pandemic Covid 19. Nama 

“Manyogot.Ma” berasal dari bahasa mandailing yang artinya “besok pagi”. 

Berdiri di pinggiran jalan Blang Padang dan juga manjadi salah satu icon 

wisata Banda Aceh sehingga Manyogot.Ma mudah dijumpai. Sebagai coffee 

yang fokus pada kualitas layanan, Manyogot.Ma telah mengintegrasikan 

elemen komunikasi bahasa tubuh ke dalam SOP mereka. 

Barista di Manyogot.Ma dilatih untuk menggunakan gestur tubuh yang 

sopan, kontak mata yang hangat, dan senyuman yang tulus dalam melayani 

pelanggan. Hal ini diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

reputasi gerai6 

c. Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam Barista 

 

Standard Operating Procedure (SOP) Barista adalah serangkaian prosedur 

standar yang harus diikuti oleh seorang barista dalam menjalankan 

 

5 Arfandi, Muhammad Arifin, dan I Putu Suarta, Kompetensi Barista : Pengetahuan, 

Keterampilan, dan Etika di AARON Teras Coffee Makassar, Jurnal Bosara Hospitality, Vol.5, No.1, 

1 Agustus 2024, Hal 2. 
6 Uswatul Farida, HIDDEN GEM! Coffee Manyogot.Ma, Kabar Aktual, 15 Maret 2023 
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tugasnya mulai dari persiapan bahan, cara penyeduhan, pelayanan, sampai 

kebersihan peralatan dan area kerja. SOP ini bertujuan untuk memastikan 

konsistensi kualitas produk, efesiensi eperasional, serta kepuasan 

pelanggan.7 

d. Specialty Coffee 

 

Specialty coffee adalah kopi yang memiliki kualitas tinggi dan memenuhi 

standar tertentu dalam hal rasa, aroma, dan penampilan. Specialty coffe 

adalah sebutan yang umum dipakai untuk menyebut kopi “gourmet” atau 

“premium”. Menurut Specialty Coffee Associantion of America (SCAA), 

kopi bernilai 80 atau lebih pada skala 100 poin dianggap “special”. Specialty 

coffee tumbuh di iklim istemewa dan ideal, serta berbeda karena rasa yang 

lengkap dan memiliki sedikit kecacatan atau bahkan tidak memiliki sama 

sekali. Berikut beberapa kriteria yang digunakan untuk menentukan apakah 

sebuah kopi dapat dikategorikan sebagai specialty coffee: 8 

i. Biji kopi harus berkualitas tinggi, bebas dari cacat, dan memiliki ukuran 

yang seragam. 

ii. Proses pengolahan kopi harus dilakukan dengan baik termasuk proses 

pemetikan, pengolahan, hingga pengeringan. 

iii. Kopi harus memiliki rasa dan aroma yang kompleks, seimbang, dan 

tidak memiliki cacat rasa. 

 

7 Scott Rao, The Professional Barista’s Handbook, New York Coffee Publishing House, 

2008, Hal 45. 
8 Yoga A. Musika, Seperti Apa Sebenarnya Specialty Coffee, Ottencoffee.co.id, vol.4, 31 

Oktober 2023 
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iv. Kopi juga harus memiliki penampilan yang menarik, termasuk warna, 

tekstur, dan bentuk. 

e. Hospitality 

 

Hospitality adalah istilah yang digunakan untuk menggambarkan sikap 

dan perilaku yang ramah, sopan dan menyambut tamu atau pelanggan. 

Dalam industri pariwisata dan jasa, hospitality sering digunakan untuk 

menggambarkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan.9 

f. Specialty Coffee Assosiation of America (SCAA) 

 

SCAA adalah sebuah asosiasi yang didirikan pada tahun 1982, yang fokus 

pada promosi dan distribusi kopi berkualitas. Asosisasi ini menetapkan 

standar dan protokol untuk menilai kualitas kopi, khusunya kopi spesial, 

dengan skala 100 poin Dimana kopi dengan nilai 80 atau lebih dianggap 

sebagai kopi special.10 

F. Sistematis Pembahasan 

 

Bab I : Pendahuluan. 

 

Bab ini membahas mengenai latar belakan masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi operasional dan pembahasan. 

Latar belakang masalah menjelaskan latar permasalahan yang menjadi tujuan 

untuk penelitian. Rumusan masalah berisi permasalahan yang ingin diteliti. 

 

 

 

 

9 Hida, Apa Itu Hospitality? Pengertian, Jenis, dan Pekerjaannya, Blog.Cakap.com, 10 

Oktober 2023. 
10 Origin, What is Specialty Coffee, Origincoffee,co, 9 Juni 2023 
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Tujuan serta manfaat penelitian berisi tentang untuk apa dan apa manfaat 

penelitian ini dilakukan. 

Bab II : Kajian Pustaka. 

 

Bab ini berisi mengenai penelitian sebelumnya yang relevan, penjelasan 

penerapan bahasa tubuh yang dilakukan oleh barista Manyogot.Ma, serta 

landasan teori yang menjadi acuan dalam penelitian ini. 

Bab III : Metode Penelitian. 

 

Bab ini berisi tentang penjelasan metode penelitian yang digunakan, subjek 

dan pengambilan sampel, Teknik pengumpulan data, Teknik pengolahan dan 

analisis data. 

Bab IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan. 

 

Bab ini berisi hasil penelitian dan pembahasan. Dijelaskan bagaimana data 

data yang sudah di dapatkan, di terapkan dan analisis, setelah itu dikaji dengan 

metode deskriptif kualitatif. Bab ini juga menjelaskan mengenai bahasa tubuh 

yang dilakukan oleh barista Manyogot.Ma, menjelaskan hasil penelitian yang 

telah dilakukan 

Bab V : Penutup. 

 

gBab ini berisi tentang Kesimpulan yang di dapatkan dari keseluruhan bab 

yang ada, dan berisi saran yang diharapkan dapat berguna dari hasil penelitian.
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