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Abstract: This  study  aims  to  explore  and  understand  the  lived  experiences  of  consumers 

regarding the service quality of the  "Sejuta Jiwa" mobile coffee business in East Surabaya. 

Using a qualitative phenomenological approach, this research investigates how consumers 

perceive the unique "starling" (mobile coffee) service model and how these perceptions 

contribute to their overall satisfaction. Data were collected through in-depth interviews with 

several customers who frequently purchase from Sejuta Jiwa in the East Surabaya area. The 

results reveal that consumer satisfaction is not only driven by product quality and price but is 

significantly influenced by the accessibility, social interaction with the baristas, and the 

nostalgic or emotional value of the mobile service. This study provides insights for small-scale 

entrepreneurs on maintaining service consistency in a mobile environment to build customer 

loyalty. 

 

Keywords:  Phenomenology, Consumer Satisfaction, Service Quality, Mobile Coffee Business, 

East Surabaya 

 

Abstrak: Penelitian  ini bertujuan untuk mengeksplorasi dan  memahami pengalaman hidup 

konsumen terkait kualitas pelayanan usaha kopi keliling "Sejuta Jiwa" di Surabaya Timur. 

Menggunakan pendekatan kualitatif fenomenologi, penelitian ini menyelidiki bagaimana  

konsumen  memandang  model  layanan  kopi  keliling  yang  unik   dan bagaimana   persepsi   

tersebut   berkontribusi   terhadap   kepuasan   mereka   secara keseluruhan.  Data  dikumpulkan  

melalui  wawancara  mendalam  dengan  beberapa pelanggan yang rutin membeli produk Sejuta 

Jiwa di wilayah Surabaya Timur. Hasil penelitian  menunjukkan  bahwa  kepuasan  konsumen  

tidak  hanya  didorong  oleh kualitas produk dan harga, tetapi secara signifikan dipengaruhi oleh 

aksesibilitas, interaksi sosial dengan barista, serta nilai emosional dari layanan keliling tersebut. 

Studi ini memberikan wawasan bagi wirausaha skala kecil dalam menjaga konsistensi layanan 

di lingkungan seluler untuk membangun loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: Fenomenologi, Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Usaha Kopi Keliling, 

Surabaya Timur. 
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PENDAHULUAN  

Industri kopi di Indonesia telah menjadi salah satu sektor ekonomi kreatif yang 

berkontribusi signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi nasional dan lokal. Menurut data  

Kementerian  Perdagangan  Republik  Indonesia  (2025),  nilai  ekspor  kopi Indonesia 

mencapai lebih dari US$2,3 miliar pada tahun 2024, dengan Jawa Timur sebagai salah satu 

provinsi penghasil kopi utama yang menghasilkan volume sekitar 185.000 ton per tahun.  

Selain sektor ekspor, pasar konsumsi kopi domestik juga menunjukkan  pertumbuhan  yang  

pesat,   terutama   di  wilayah  perkotaan   seperti Surabaya, yang mencatat tingkat 

pertumbuhan konsumsi kopi sebesar  12,5% per tahun selama tiga tahun terakhir (Surabaya 

Media, 2025). 

Dalam perkembangannya, usaha mikro kopi keliling telah muncul sebagai model bisnis 

yang sangat diminati oleh pelaku usaha muda dan masyarakat menengah ke bawah, karena 

memerlukan modal  awal yang relatif terjangkau  dan  fleksibilitas operasional yang tinggi. 

Khususnya di wilayah  Surabaya Timur, yang mencakup kecamatan-kecamatan seperti 

Sukolilo, GunungAnyar, dan Tambaksari, fenomena usaha  mikro  kopi  keliling  dengan  

nama  bisnis   "sejuta  jiwa"  semakin  menarik perhatian   masyarakat.   Model   bisnis   ini   

tidak   hanya   menggunakan   gerobak konvensional, tetapi juga mengadopsi inovasi berupa 

sepeda listrik yang dilengkapi dengan  peralatan  penyajian  kopi  yang  praktis,  sehingga  

mampu  menjangkau pelanggan di berbagai lokasi strategis seperti pasar tradisional, kawasan 

perkantoran, komplek perumahan, sekolah, dan sekitaran universitas. 

Kepuasan konsumen merupakan aspek krusial yang tidak dapat diabaikan bagi 

kelangsungan dan perkembangan usaha mikro, mengingat bahwa kepuasan yang tinggi 

akan berdampak pada loyalitas konsumen, ulasan positif secara lisan maupun melalui media 

sosial, serta potensi pertumbuhan pangsa pasar. Berdasarkan prasurvey yang dilakukan 

peneliti melalui wawancara dengan 3 konsumen kopi keliling Sejuta Jiwa mengungkapkan 

bahwakonsumenpadaumumnya menyukaikonsepusaha yang praktis dan harga yang 

terjangkau, namun tetap mengharapkan pelayanan yang lebih konsisten. Serta terdapat 

keluhan yang sering muncul meliputi kecepatan penyajian yang  tidak  konsisten,     

terbatasnya  pilihan  varian  penyajian   sesuai  permintaan konsumen,   serta   kurangnya   

kejelasan   dalam   memberikan   informasi   tentang komposisi dan kualitas bahan baku yang 

digunakan.  Temuan awal ini menunjukkan bahwa pengalaman pelayanan menjadi faktor 

penting dalam membentuk kepuasan konsumen pada usaha kopi keliling. 

Selain itu, penelitian yang fokus pada kualitas pelayanan dengan menggunakan 

kerangka  kerja  SERVQUAL  juga  memberikan  wawasan  penting  terkait  dengan dimensi-

dimensi  pelayanan  yang  menjadi  perhatian  konsumen.  Penelitian  yang dilakukan oleh 

Siregar dan Putra (2025) tentang analisis gap kualitas pelayanan pada UMKM kopi keliling 

di Sumatera Barat menemukan bahwa dimensi responsiveness (kecepatan dan ketanggapan) 

dan assurance (kepercayaan dan keahlian pelaku usaha) merupakan dua dimensi yang 

memiliki gap negatif terbesar, dengan indeks Customer Satisfaction Index (CSI) mencapai 

84,86% pada kasus usaha mikro kopi keliling Jalani Coffee Padang. Hal ini menunjukkan 

bahwa meskipun tingkat kepuasan secara keseluruhan tergolong tinggi, masih terdapat ruang 

perbaikan yang signifikan terkait dengan kualitas pelayanan yang diberikan. 
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Namun,  dari  topik  yang  dikaji  peneliti  terdapat  perbedaan  pada  penelitian- 

penelitian terdahulu yaitu terkait penggunaan pendekatan fenomenologi yang berfokus pada  

pemahaman  pengalaman  hidup  konsumen  secara  subjektif  dalam  menerima pelayanan.  

Pendekatan  ini  tidak  hanya  melihat  tingkat  kepuasan  sebagai  hasil pengukuran angka, 

tetapi juga berusaha menggali bagaimana konsumen merasakan, memaknai, dan 

menginterpretasikan kualitas pelayanan yang diberikan oleh usahakopi keliling..Oleh karena  

itu peneliti tertarik untuk mengangkat topik penelitian yang berjudul “Fenomenologi 

Konsumen pada Kualitas Pelayanan  Usaha Kopi Keliling Sejuta Jiwa di Surabaya  

Timur”dengan harapan dapat mengkaji secara mendalam pengalaman,  persepsi,  serta  

makna  kepuasan  yang  dirasakan  konsumen  terhadap pelayanan yang diberikan,  sehingga 

dapat memberikan kontribusi teoritis maupun praktis bagi pengembangan usaha mikro kopi 

keliling. 

 

METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian 

Penelitian   ini   menggunakan   pendekatan   kualitatif   dengan   metode fenomenologi.  

Menurut pendekatan yang dijelaskan Jamora Nasution (2020), pendekatan  kualitatif 

merupakan  metode  penelitian  yang  digunakan  untuk memahami  fenomena   sosial   secara  

mendalam   dan  menyeluruh  melalui pengumpulan  data  yang  bersifat  deskriptif,   seperti  

kata-kata,  narasi,  dan perilaku, bukan  angka-angka  statistik.  Pendekatan  kualitatif  dipilih  

karena penelitian ini berfokus pada pemahaman mendalam terhadap makna subjektif yang  

dibentuk  oleh  individu  berdasarkan pengalaman  mereka, bukan pada pengukuran  variabel  

secara  statistik.  Dalam  konteks  ini,  peneliti  berupaya menggali bagaimana konsumen 

mengonstruksi makna kepuasan berdasarkan interaksi langsung mereka dengan usaha mikro 

kopi keliling "Sejuta Jiwa". 

 

Tempat Dan Waktu Penelitian 

Penelitian  ini  dilaksanakan  di  wilayah  Surabaya  Timur  khususnya  di kecamatan  

Sukolilo,  GunungAnyar,  dan Tambaksari, yang  merupakan  area operasional  usaha  mikro  

kopi  keliling  “Sejuta  Jiwa”.  Pemilihan  lokasi penelitian didasarkan pada pertimbangan 

bahwa wilayah tersebut merupakan area dengan tingkat mobilitas masyarakat yang tinggi, 

serta menjadi salah satu pusat  aktivitas  ekonomi,  pendidikan,  dan  perumahan  di  Surabaya  

Timur. Wilayah  ini  dipilih  karena memiliki karakteristik  demografis  dan  aktivitas sosial-

ekonomi yang beragam,  sehingga  memungkinkan munculnya variasi pengalaman 

konsumen. Penelitian ini dilaksanakan dalam kurun waktu April 2026 sampai dengan Mei 

202l. 

 

Subjek Penelitian dan Obyek Penelitian 
Subjek  penelitian  yaitu  pihak  yang  menjadi  sumber  utama  dalam memberikan data 

dan informasi yang berkaitan dengan fenomena yang diteliti.  Dalam  penelitian  ini,   subjek  

penelitian   adalah   konsumen  yang  pernah melakukan pembelian dan memiliki pengalaman 

berinteraksi langsung dengan usaha  mikro  kopi  keliling   “Sejuta   Jiwa”   di   Surabaya   

Timur. Peneliti menggunakan teknik purposive sampling pada pemilihan subjek, yaitu teknik 

penentuan informan berdasarkan pertimbangan tertentu yang relevan dengan tujuan 

penelitian. Adapun informan yang diteliti merupakan: 
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l.   Pelaku Usaha Kopi Keliling Sejuta Jiwa di Surabaya Timur 

2.   Konsumen Kopi Keliling Sejuta Jiwa di Surabaya Timur 

Objek penelitian  merupakan  fenomena  yang  menjadi  pusat  perhatian dalam 

penelitian. Dalam penelitian ini, objek yang diteliti adalah fenomenologi kepuasan konsumen 

terhadap kualitas pelayanan usaha mikro kopi keliling “Sejuta Jiwa” di Surabaya Timur. 

 
Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan secara sistematis untuk 

memperoleh  informasi yang  mendalam  dan  komprehensif mengenai fenomena kepuasan 

konsumen terhadap kualitas pelayanan usaha mikro kopi keliling  “Sejuta  Jiwa”.  Mengingat  

penelitian  ini  menggunakan  pendekatan kualitatif dengan metode fenomenologi, maka 

teknik pengumpulan data yang digunakan menekankan pada penggalian pengalaman 

subjektif informan dalam konteks alami (natural setting). 

Adapun  teknik  pengumpulan  data  yang  digunakan  dalam  penelitian  ini meliputi:  

1.    Wawancara Mendalam (In-Depth Interview) 

Wawancara mendalam merupakan teknik utama dalam penelitian ini. Pelaksanaan 

wawancara dilakukan secara langsung (tatap muka) di lokasi  yang disepakati bersama 

informan, dengan memperhatikan kenyamanan dan kerahasiaan informan. Dalam proses 

wawancara, peneliti memberikan kebebasan kepada informan untuk menjelaskan 

pengalamannya secara luas dan mendalam. Pelaksanaan wawancara dilakukan secara 

langsung (tatap muka) di lokasi yang disepakati bersama informan, dengan 

memperhatikan kenyamanan dan kerahasiaan informan. Dalam proses wawancara, 

peneliti memberikan     kebebasan      kepada      informan     untuk      menjelaskan 

pengalamannya secara luas dan mendalam. 

2.   Observasi 

Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

mengamati secara langsung suatu objek, peristiwa, atau aktivitas di lapangan untuk 

memperoleh informasi yang akurat dan nyata sesuai dengan kondisi   sebenarnya.   

Waruwu    (2024)   Menjelaskan   bahwa   observasi merupakan aktivitas pengamatan 

terhadap objek penelitian secara langsung untuk mendapatkan data deskriptif tentang 

fenomena sosial. Dengan data yang dihasilkan bersifat naratif ataupun deskriptif . 

Dalam kegiatan observasi, peneliti mengamati beberapa aspek, antara lain: 

1.   Proses pelayanan yang dilakukan oleh pelaku usaha 

2.   Interaksi antara pelaku usaha dan konsumen 

3.   Sikap, ekspresi, dan respons konsumen saat menerima pelayanan 

4.   Kondisi   fisik   sarana   usaha   (kebersihan,   kerapian,   dan   kelengkapan peralatan) 

5.   Situasi dan kondisi lingkungan sekitar saat transaksi berlangsung 

Observasi dilakukan  secara non-partisipatif,  di mana peneliti tidak terlibat  

langsung  dalam  aktivitas  pelayanan,  tetapi  berperan  sebagai pengamat. Hasil  

observasi dicatat dalam bentuk catatan lapangan yang sistematis dan digunakan untuk 

memperkuat data hasil wawancara. 

3.    Dokumentasi (Document Study / Document Analysis) 

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara  

mengumpulkan  dan  menganalisis  berbagai  dokumen  atau  arsip  yang berkaitan 

dengan objek penelitian. Dalam penelitian kualitatif, dokumentasi berfungsi sebagai 
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datapelengkap yang dapat memperkuat dan mendukung hasil wawancara serta observasi. 

Dokumentasi tidak hanya terbatas pada dokumen tertulis, tetapi juga dapat berupa foto, 

rekaman, catatan lapangan, maupun arsip lain yang relevan dengan fokus penelitian. 

Melalui dokumentasi, peneliti memperoleh bukti nyata yang dapat meningkatkan 

kredibilitas dan keabsahan data. 

 
Teknik Analisis Data 

 Menurut   Spradley   &   Huberman   (2024),   teknik   analisis   data   kualitatif 

merupakan  proses  sistematis  untuk  menemukan  dan  menyusun  data  hasil catatan 

lapangan, wawancara, serta observasi guna meningkatkan pemahaman peneliti dan 

menghasilkan temuan yang bermakna. Teknik analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan pendekatan fenomenologi yang bertujuan untuk menemukan  makna  dan  

esensi  pengalaman  kepuasan  konsumen  terhadap kualitas pelayanan usaha mikro kopi 

keliling “Sejuta Jiwa”. Analisis data dalam penelitian  kualitatif  tidak  dilakukan  secara  

terpisah  setelah  seluruh  data terkumpul, melainkan berlangsung  secara  simultan  dan 

berkelanjutan  sejak awal proses pengumpulan data hingga tahap akhir penelitian. 

Langkah-langkah analisis data kualitatif: 

1.  Transkip Data 

Transkripsi data merupakan tahap awal dalam proses analisis data kualitatif yang 

dilakukan dengan  cara mengubah hasil rekaman wawancara  lisan ke dalam bentuk 

tulisan secara lengkap dan sistematis. Proses ini bertujuan untuk mendokumentasikan 

seluruh informasi yang diperoleh dari informan agar dapat dianalisis secara mendalam 

dan terstruktur. Setiap pernyataan informan perlu dicatat secara cermat agar makna asli 

yang disampaikan tidak berubah. 

2. Reduksi Data (Data Reduction) 

Reduksi data kualitatif adalah proses pemilihan, pemusatan perhatian pada 

penyederhanaan,   pengabstrakan,    dan    transformasi   data    mentah    (hasil 

wawancara/observasi) menjadi informasi bermakna. Tahap ini bertujuan untuk 

menyaring data sehingga analisis menjadi lebih terarah dan mendalam. 

Millah et al., (2023) menjelaskan bahwa reduksi data adalah kegiatan yang 

melibatkan penyeleksian, pemfokusan, penyederhanaan, dan transformasi data mentah 

yang diperoleh dari catatan tertulis di lokasi penelitian. 

Beberapa karakteristik reduksi data dalam penelitian ini adalah: 

1.  Bersifat berkelanjutan, dilakukan sejak awal pengumpulan data hingga tahap akhir 

analisis. 

2.  Bersifat  selektif,  hanya  mempertahankan  data  yang  relevan dengan fokus 

penelitian. 

3.  Bersifat reflektif, karena peneliti terus meninjau kembali data untuk memastikan 

kesesuaian dengan tujuan penelitian. 

3.  Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing / Verification) 

Penarikan  esensi  merupakan  tahap  akhir  dan  paling  penting  dalam analisis  

data  penelitian   fenomenologi.  Pada  tahap  ini,  peneliti  berupaya menemukan makna 

inti atau hakikat terdalam dari pengalaman yang dialami oleh  informan.  Esensi  adalah  

gambaran  menyeluruh  mengenai  “apa”  dan “bagaimana” suatu fenomena dialami, 
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yang diperoleh melalui sintesis dari seluruh tema, kategori, dan deskripsi yang telah 

dianalisis sebelumnya. 

Dalam pendekatan fenomenologi, tujuan utama penelitian bukan sekadar 

mengelompokkan data atau menyusun tema, melainkan mengungkap struktur makna 

terdalam  dari pengalaman hidup  (lived experience)  informan.  Oleh karena itu, 

penarikan esensi menjadi puncak dari keseluruhan proses analisis. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Hasil penelitian ini diperoleh melalui wawancara mendalam yang dilakukan kepada 

pelanggan dan pelaku usaha Kopi Keliling “Sejuta Jiwa” di Surabaya Timur. Selama proses 

wawancara, para partisipan menceritakan pengalaman mereka ketika berinteraksi secara 

langsung dengan pelayanan yang diberikan. Pengalaman tersebut mencakup proses 

pembelian, kualitas pelayanan,  interaksi dengan penjual, hingga kesan yang mereka 

rasakan setelah mengonsumsi produk. Dari berbagai cerita yang disampaikan, terlihat 

bahwa  setiap partisipan memiliki pengalaman yang berbeda, tetapi terdapat beberapa 

makna yang muncul secara berulang. Kesamaan makna inilah yang kemudian menjadi dasar 

dalam penyusunan tema-tema penelitian. 

 

1. Fenomenologi Pengalaman Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil wawancara mendalam, pengalaman kepuasan konsumen secara 

esensial bermakna sebagai sebuah pemenuhan kebutuhan yang bersifat cepat, praktis, dan 

adaptif (free to go) di sela-sela mobilitas harian mereka. Ini berkaitan dengan  rumusan  

masalah  pertama  yakni  bagaimana  fenomenologi  pengalaman kepuasan  konsumen  

terhadap  pelayanan  yang  diberikan  oleh  usaha  kopi  keliling "Sejuta Jiwa" di Surabaya 

Timur. 

Bagi  masyarakat  perkotaan,   efisiensi  waktu   merupakan  komoditas  yang  sangat 

berharga.  Konsumen  memaknai  kepuasan  ketika  ritual  mengonsumsi  kopi  dapat 

terpenuhi tanpa harus mengorbankan waktu produktif mereka untuk mengantre lama. Hal ini 

terungkap dari penuturan Customer 1 yang menyatakan: 

"Menurut saya cukup puas karena kita di jalan itu tidak memiliki banyak waktu. 

Jadi kita ingin ngopi dengan cepat... Ya, seperti harapan saya yang free to go 

Jadi saya membeli kopi, memberikan uang, langsung dapat kopi. Tidak sampai 

lima menit." (Yoga, Mei 2026). 

Pernyataan di atas mengindikasikan bahwa indikator kepuasan informan tercapai saat 

realitas  di  lapangan  selaras  dengan  konsep   free  to  go  yang  mereka  harapkan. 

Pengalaman  praktis  ini  juga  diperkuat  oleh  Customer  2  yang  merasakan  bahwa 

simplisitas pelayanan keliling  ini memotong birokrasi pemesanan yang umumnya berbelit-

belit di kedai kopi menetap: 

"Saya beli kopi dengan cepat, yang udahjadi tinggal ngasih es batu, setelah itu 

saya udah jalan." (Wahyu, Mei 2026). 

Bagi  konsumen,  kepuasan  fenomenologis  ini  menghadirkan  rasa  nyaman  karena 

mereka tidak perlu mengorbankan waktu produktif harian mereka. Hal ini selaras dengan 

kesaksian Customer 3 yang membandingkan kepraktisan layanan keliling ini dengan antrean 

di kafe konvensional: 
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"Menurut  saya  sesuai,  karena  adanya  instan  seperti   Sejuta  Jiwa  dapat 

menikmati kopi tanpa  menunggu  list  antrean  yang panjang  Kak. Apalagi  

dengan pelayanan yang sangat cepat." (Miranda, Mei 2026). 

Di  sisi lain, pengalaman kepuasan yang  dirasakan  oleh  konsumen tersebut bukan 

merupakan suatu kebetulan, melainkan hasil dari perencanaan strategi pelayanan yang 

sistematis oleh penyedia jasa. Pihak penjual secara sadar menerapkan standardisasi alur kerja 

yang rapi demi mengejar efisiensi waktu, sebagaimana yang diungkapkan oleh Seller 1: 

"Saya menanyakan dulu mereka mau menu apa, nanti saya buatin list, saya 

catat, baru saya siapkan." (Tika, Mei 2026). 

Melalui  proses  pencatatan  dan  pengorganisasian  pesanan  yang  tanggap  tersebut, 

penjual   dapat   meminimalisasi   potensi    kesalahan   pembuatan    menu   sekaligus 

mempercepat   durasi  transaksi,   sehingga   bermuara  pada  terbentuknya  persepsi kepuasan 

di benak pelanggan. 

 

2.  Faktor Faktor yang membentuk Kepuasan Konsumen 

Pada hasil wawancara pada beberapa informan juga berkaitan dengan rumusan masalah   

kedua    yang   bertujuan    mengidentifikasi    faktor-faktor   spesifik    yang membentuk 

kepuasan konsumen terhadap pelayanan Kopi Keliling  "Sejuta  Jiwa". Berdasarkan hasil 

analisis data kualitatif, ditemukan empat faktor utama, yaitu: 

1.  Faktor Keramahan dan Interaksi Sosial (Sikap Empati) 

Aspek komunikasi interpersonal yang dibangun atas dasar ketulusan, keramahan, 

dan sikap respek dari penjual terbukti menjadi katalisator utama dalam menciptakan 

ikatan emosional   dengan   pelanggan.   Konsumen   merasa    dimanusiakan   dan    

dihargai melampaui batas hubungan transaksional biasa. Pengalaman subjektifini 

disampaikan oleh Customer 1: 

"Biasanya kalau saya datang itu langsung ditawari mau kopi apa, 

menyapajuga seperti 'Selamat pagi Kak, mau kopi apa?'." (Yoga, Mei 2026) 

Sentuhan humanis berupa sapaan hangat ini secara psikologis memberikan 

dampak afektif yang mendalam bagi pelanggan. Customer 3 juga mengonfirmasi bahwa 

pola interaksi yang dinamis dan bersahabat tersebut  mengubah  proses  pembelian  

menjadi  sebuah  pengalaman  sosial  yang menyenangkan: 

"Sangat  ramah   sekali  Kak   dan  membuat   saya  nyaman  saat  

menyambut kedatangan dengan hangat... Untuk pengalaman saya, itu 

sangat senang ketika bisa bertemu langsung dengan penjual para kopi ya, 

apalagi Sejuta Jiwa ini karena ada interaksi berjalan dan menyenangkan 

sih Kak." (Miranda 3, Mei 2026). 

Fenomena ini diperkuat oleh pengakuan Seller 1, yang menyatakan bahwa 

internalisasi nilai-nilai  kesopanan  dan  keramahan  merupakan  pilar  utama  yang  

sengaja  ia kedepankan untuk merangkul konsumen: 

"Saya mengutamakan sikap ramah, sopan, dan tulus sejak pelanggan 

datang... Dengan mengajak mereka mengobrol." (Tika, Mei 2026). 

2.  Faktor Nilai Pelanggan (Kesesuaian Harga dan Kualitas)* 

Faktor berikutnya berkaitan erat dengan rasionalisasi ekonomi yang dilakukan 

oleh konsumen, di mana terdapat titik keseimbangan yang ideal antara nominal uang 

yang dikeluarkan  dengan utilitas  total yang  mereka  terima  (baik  dari  segi  rasa  



Copyright©2026: Yennica Leuyandra Agustin, Is Fadhillah, & Rini Novianti 

 

 

1215 

 

produk maupun efisiensi waktu). Customer  1  mengemukakan bahwa harga yang  

ditawarkan  sangat terjangkau bagi semua kalangan: 

"Ya, cukup murah sekali karena per porsi itu cuma Rp8.000 yang paling 

murah." (Yoga, Mei 2026). 

Sementara itu, Customer 3 menegaskan bahwa nilai ekonomis tersebut menjadi 

berkali-kali lipat lebih berharga karena diakumulasikan dengan keuntungan berupa 

efisiensi waktu yang mereka peroleh: 

"Oh Kak, itu sangat sepadan karena lebih cepat menghemat waktu dan 

praktis ketika saat kita membeli kopi." (Miranda, Mei 2026). 

3.  Faktor Konsistensi Kualitas Produk 

Kepuasan jangka panjang mustahil tercapai tanpa adanya stabilitas kualitas rasa 

produk. Konsumen membutuhkan kepastian bahwa cita rasa kopi yang mereka konsumsi 

hari ini akan sama enaknya dengan yang mereka beli di hari-hari berikutnya. Customer 

3 memberikan kesaksian mengenai keandalan rasa Kopi "Sejuta Jiwa": 

"Dengan rasa Kopi Sejuta Jiwa ini rasanya konsisten, apalagi harganya 

yang wajar di kantong." (Miranda, Mei 2026). 

Kesadaran akan pentingnya menjaga mutu produk ini juga diakui sepenuhnya oleh 

pihak manajemen  lapangan.   Seller  2  memaparkan  komitmennya  dalam  menjaga 

standar kualitas demi memberikan nilai keadilan ekonomi bagi konsumen: 

"Saya  menjaga  konsistensi  rasa,  kebersihan,  pelayanan,  dan  

memberikan pengalaman yang menyenangkan agar pelanggan merasa 

uang yang mereka keluarkan sepadan." (Ikthiar, Mei 2026). 

4.  Faktor Pembelian Ulang (Repeat Order) 

Sebagai  dampak  turunan  dari  akumulasi  pengalaman  positif terhadap  

keramahan, harga,  kualitas,  dan  kecepatan  layanan,  muncul  dorongan  perilaku  

(behavioral intention)  berupa  loyalitas  untuk  melakukan  pembelian  ulang   serta  

kesediaan mempromosikan merek secara sukarela. Hal ini tercermin dari penuturan 

Customer 1: 

"Karena menurut saya enak di kualitas rasanya dan juga cepat 

penyajiannya. Itu yang bikin saya melakukan repeat order." (Yoga, Mei 

2026). 

Daripada  itu,  kepuasan  yang  mendalam  mendorong  konsumen  bertindak  

sebagai pemasar   organik   melalui   komunikasi   dari   mulut   ke   mulut   (word-of-

mouth), sebagaimana yang dinyatakan dengan antusias oleh Customer 3: 

"Loh Kak,  saya  sangat bersedia  dan pasti akan merekomendasikan kepada 

teman, keluarga, ataupun sahabat saya Kakak." (Miranda, Mei 2026). 

Dari gambaran di lapangan setelah melakukan riset dan pengamatan langsung, 

peneliti melihat  bahwa  pendekatan  personal  yang  tulus  dari  penjual  membuat  

konsumen merasa  nyaman   dan   dihargai,   sementara   kesesuaian   harga   dan   mutu   

produk memberikan kepuasan yang sepadan dengan pengeluaran mereka. 

Pada kesimpulannya kepuasan konsumen Kopi Keliling  "Sejuta Jiwa" tidak hanya 

didorong  oleh  keunggulan  produk  (rasa  konsisten  dan  harga  murah),  tetapi  juga 

diperkuat  secara  signifikan  oleh  sentuhan  humanis  dalam  pelayanan  dan  efisiensi 

praktis, yang pada akhirnya berhasil menciptakan loyalitas serta pemasaran organik dari 

pelanggan. 
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Pembahasan 

 

1. Fenomenologi Pengalaman Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Kopi 

Keliling Sejuta Jiwa Di Surabaya Timur 

Bila   dikaji   secara   teoritis,   temuan    fenomenologis   mengenai   kepuasan pelanggan 

Kopi Keliling "Sejuta Jiwa" yang bertumpu pada aspek kepraktisan dan kecepatan (di 

bawah lima menit) menunjukkan sebuah konfirmasi nyata terhadap teori perilaku konsumen. 

Fakta bahwa konsumen merasa  sangat puas  mengindikasikan bahwa kinerja pelayanan 

yang disajikan oleh pelaku usaha mampu menjawab atau bahkan melampaui ambang batas 

ekspektasi minimum yang dimiliki oleh masyarakat urban Surabaya Timur. Narasi 

kenyataan lapangan ini sangat berhubungan dengan landasan teori dari Madjowa et al. 

(2023) dan Apriani (2022), yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu 

bentuk reaksi afektifatau respons evaluatif yang terjadi  pasca-pembelian.  Respons  ini  

muncul  akibat  adanya  proses  perbandingan kognitif antara  harapan  prapembelian  

(expectancy)  dengan  realitas  kinerja  aktual produk atau jasayang dirasakan (perceived 

performance). Ketika Kopi Keliling "Sejuta Jiwa" mampu memberikan layanan free to go 

yang instan tanpa antrean panjang, maka gap   (kesenjangan)   negatif   dapat    dieliminasi.   

Kesesuaian   positif   inilah   yang diinterpretasikan oleh informan (seperti Yoga dan Wahyu) 

sebagai pengalaman hidup yang memuaskan, yang pada gilirannya memperkuat eksistensi 

usaha mikro tersebut di mata publik. 

 

2. Faktor-Faktor Yang Membentuk Kepuasan Konsumen Pada Pelayanan Kopi 

Keliling Sejuta Jiwa Di Surabaya Timur 

Faktor  kecepatan  pelayanan  dan  faktor  interaksi  sosial  (keramahan)  yang 

ditemukan di lapangan merupakan manifestasi nyata dari dimensi kualitas pelayanan. 

Tindakan konkret penjual (Tika dan Ikhtiar) yang dengan sigap mencatat pesanan, 

menyajikan produk dengan kilat, serta selalu menginisiasi sapaan ramah dan obrolan santai, 

membuktikan bahwa dimensi non-fisik memegang peranan krusial dalam bisnis jasa keliling. 

Dalam konteks  akademik,  fenomena  lapangan  ini  berhubungan  erat dengan pemikiran  

Sumartini & Ardining  (2019) serta  Sukaris  & Apriliana (2022) mengenai modifikasi model 

SERVQUAL. Penemuan riset ini menegaskan bahwapada model bisnis yang memiliki 

keterbatasan ruang fisik (tangibility) seperti sepeda kopi keliling,   fokus   keunggulan  

bersaing  harus   dialihkan   pada  penguatan   dimensi Responsiveness  (daya  tanggap)  dan  

Empathy  (perlakuan  penuh  perhatian/ramah). Ketanggapan yang ditunjukkan melalui 

durasi penyajian yang sangat singkat berhasil memenuhi kebutuhan mendesak konsumen 

akan efisiensi waktu. Sementara itu, empati yang tercermin darikomunikasi interpersonal 

yang tulus mampu mereduksi jarak sosial antara penjual dan pembeli. Sentuhan personal 

inilah yang dirasakan oleh Miranda sebagai pembeda utama, di mana proses konsumsi tidak 

lagi sekadar pertukaran materi, melainkan sebuah interaksi relasional yang memanusiakan 

pelanggan dan berujung pada kenyamanan psikologis yang mendalam. 

Analisis terhadap faktor harga murah  (Rp8.000) dan konsistensi rasa pada subbab 

sebelumnya memperlihatkan bahwa persepsi harga dalam benak konsumen tidak  bersifat  

tunggal,  melainkan  dinilai  secara  proporsional  bersama  manfaat fungsional dan emosional 

yang mereka terima. Ketika konsumen menyatakan bahwa pengorbanan finansial mereka 

"sangat sepadan" dengan efisiensi waktu dan kelezatan rasa kopi yang stabil, maka di titik 
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itulah nilai pelanggan tertinggi berhasil diciptakan. Kopi Keliling "Sejuta Jiwa" berhasil 

menyusun formula nilai pelanggan yang unggul dengan meminimalkan 

pengorbanankonsumen (harga murah dan hemat waktu) serta memaksimalkan manfaat (rasa 

konsisten dan keramahan). Sesuai dengan postulat Putri (2017), tingginya nilai pelanggan ini 

secara linier menjadi stimulus utama yang menggerakkan niat beli ulang (behavioral 

intention to repurchase). Pelanggan yang telah mencapai fase kepuasan paripurna ini secara 

otomatis bertransformasi menjadi pembeli loyal seperti Yoga dan bertindak sebagai 

komunikator pemasaran yang sangat efektif melalui word-of-mouth seperti kesediaan 

Miranda, yang menyebarkan reputasi positif Kopi Keliling "Sejuta Jiwa" secara meluas di 

wilayah Surabaya Timur. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pelaku usaha (Ikhtiar dan Tika), pelayanan 

menjadi aspek yang sangat diperhatikan dalam kegiatan operasional sehari-hari. Penjual 

menjelaskan bahwa mereka selalu berusaha menyambut pelanggan dengan sikap yang ramah 

dan sopan sejak awal transaksi. Bentuk pelayanan sederhana seperti menyapa pelanggan, 

menanyakan   pesanan,   serta   memberikan   rekomendasi   menu   dilakukan   untuk 

menciptakan suasana yang nyaman. Menurut pelaku usaha, keramahan merupakan salah  satu  

cara  untuk  membangun  hubungan  baik  dengan  konsumen.  Selain  itu, interaksi yang 

positif dapat membuat pelanggan merasa lebih dihargai saat melakukan pembelian. Upaya 

tersebut menunjukkan bahwa pelayanan bukan hanya dipahami 

Selain keramahan, kecepatan pelayanan juga menjadi perhatian utama dalam usaha 

kopi keliling “Sejuta Jiwa”. Berdasarkan hasil wawancara, penjual berusaha melayani 

pesanan secara cepat dengan terlebih dahulu mencatat kebutuhan pelanggan sebelum 

menyiapkan minuman. Cara tersebut dilakukan agar proses penyajian berjalan lebih  teratur  

dan  meminimalkan  kesalahan  pesanan.  Bagi  usaha  kopi  keliling, kecepatan  pelayanan  

menjadi  faktor  penting  karena  sebagian  besar  konsumen menginginkan  produk   yang  

dapat  langsung  dibawa  dan  dinikmati  tanpa  harus menunggu lama. Pelanggan umumnya 

membeli kopi di  sela-sela aktivitas mereka sehingga waktu menjadi hal yang sangat 

berharga. Oleh karena itu, pelayanan yang cepat dan tepat menjadi salah satu nilai tambah 

yang ditawarkan oleh usaha ini. 

Tidak hanya fokus pada kecepatan pelayanan, pelaku usaha juga berusaha memahami 

kebutuhan pelanggan melalui komunikasi yang dilakukan selama proses transaksi. Ketika 

pelanggan merasa bingung menentukan pilihan, penjual biasanya memberikan rekomendasi 

menu yang paling diminati konsumen. Berdasarkan hasil wawancara, varian Butterscotch 

dan minuman cokelat dingin menjadi beberapa menu yang paling sering direkomendasikan 

karena banyak diminati pelanggan. Tindakan tersebut menunjukkan adanya perhatian 

terhadap kebutuhan konsumen serta keinginan untuk membantu  mereka memperoleh produk 

yang  sesuai  dengan  selera  masing- masing. Pendekatan ini juga memperlihatkan bahwa 

pelayanan yang diberikan tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga melibatkan unsur perhatian 

dan kepedulian terhadap pelanggan. Dengan demikian, konsumen dapat merasakan 

pengalaman pelayanan yang lebih personal. 

Upaya memberikan kepuasan kepada pelanggan juga terlihat dari perhatian penjual 

terhadap kualitas produk yang disajikan. Berdasarkan hasil wawancara, pelaku usaha  selalu  

memastikan  bahwa  kopi  yang  dijual  dalam  kondisi  segar  dan  layak dikonsumsi. Selain 

itu, penjual juga berusaha memenuhi permintaan tambahan dari pelanggan,  seperti  

memberikan  tambahan  es  sesuai  kebutuhan  mereka.  Langkah tersebut dilakukan agar 
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konsumen merasa memperoleh manfaat yang sesuai dengan harga yang telah dibayarkan. 

Dalam kepuasan konsumen, kondisi ini termasuk dalam indikator nilai pelanggan, yaitu 

ketika manfaat yang diterima  dirasakan  sebanding  dengan  biaya  yang   dikeluarkan.   Oleh  

karena   itu, pelayanan yang baik dan kualitas produk yang terjaga menjadi kombinasi penting 

dalam membangun kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan pengalaman yang disampaikan oleh para konsumen, usaha kopi keliling  

“Sejuta  Jiwa”  dinilai mampu  memberikan  pelayanan yang  sesuai  dengan harapan mereka. 

Konsumen merasa terbantu karena dapat memperoleh kopi dengan cepat  tanpa  harus  

menghabiskan  banyak  waktu.  Selain  itu,  sikap  ramah  yang ditunjukkan  oleh  penjual  

memberikan  kesan  positif  selama  proses  pembelian berlangsung.  Sebagian  besar  

konsumen juga  menganggap  harga  yang  ditawarkan cukup  terjangkau jika  dibandingkan  

dengan  kualitas  produk  dan  pelayanan  yang diterima. Pengalaman positif tersebut 

membuat pelanggan merasa puas dan bersedia melakukan pembelian ulang di kemudian hari. 

Dengan demikian,  dapat dipahami bahwa keberadaan usaha mikro kopi keliling “Sejuta 

Jiwa” tidak hanya memenuhi kebutuhan  konsumen  akan  minuman  kopi,  tetapi  juga  

memberikan  pengalaman pelayanan yang menjadi bagian penting dalam terciptanya 

kepuasan pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengalaman kepuasan 

konsumen terhadap pelayanan pada usaha mikro kopi keliling “Sejuta Jiwa”, maka dapat 

ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Fenomenologi kepuasan konsumen terhadap pelayanan usaha mikro kopi keliling 

"Sejuta Jiwa" di Surabaya Timur menunjukkan bahwa kepuasan tidak hanya muncul 

karena konsumen memperoleh produk yang sesuai dengan harapan, tetapi juga terbentuk 

melalui pengalaman pelayanan yang mereka rasakan selama berinteraksi dengan 

penjual. Konsumen memaknai pelayanan yang ramah, mudah dijangkau, cepat, serta 

komunikasi yang baik sebagai pengalaman positif yang memberikan kenyamanan dan 

mendorong mereka untuk melakukan pembelian kembali. 

2. Faktor-faktor yang membentuk kepuasan konsumen pada pelayanan usaha kopi keliling 

"Sejuta Jiwa" meliputi keramahan dan sikap empati penjual, kecepatan dan ketanggapan 

dalam melayani, konsistensi pelayanan, kemudahan akses karena konsep usaha yang 

bersifat keliling, serta hubungan interpersonal yang terjalin antara penjual dan 

konsumen. Faktor-faktor tersebut saling mendukung dalam menciptakan pengalaman 

pelayanan yang positif sehingga meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen. 
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