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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji komunikasi bisnis yang diterapkan oleh
Warung Sate Kambing Bu Hj. Bejo Lojiwetan dalam mempertahankan
kepercayaan merek (brand trust) di tengah persaingan industri kuliner.
Menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan model komunikasi
SMCR David K. Berlo sebagai kerangka analisis, data dikumpulkan melalui
observasi, wawancara mendalam, dan dokumentasi. Hasil menunjukkan
komunikasi verbal dan non-verbal oleh pemilik dan karyawan sangat penting
dalam menciptakan pengalaman positif pelanggan, ditambah konsistensi rasa
dan pelayanan ramah. Pendekatan komunikasi yang efektif melalui beragam
saluran, termasuk media sosial, mendukung loyalitas konsumen dan brand trust
yang berkelanjutan. Komunikasi bisnis efektif menjadi kunci utama keberhasilan
mempertahankan brand trust Warung Sate Kambing Bu Hj. Bejo.

Kata kunci: Komunikasi Bisnis, Brand Trust, Model SMCR, Warung Sate
Kambing

Abstract

This study aims to examine the business communication applied by Warung Sate
Kambing Bu Hj. Bejo Lojiwetan in maintaining brand trust amidst the competitive
culinary industry. It uses a descriptive qualitative approach with David K. Berlo’s SMICR
communication model as the analytical framework. Data were gathered through
observation, in-depth interviews, and documentation. The findings reveal that verbal and
non-verbal communication by the owner and employees play a crucial role in creating
positive customer experiences, alongside consistent taste and friendly service. An effective
communication approach via diverse channels, including social media, supports
consumer loyalty and sustainable brand trust. Effective business communication is the
key to successfully maintaining the brand trust of Warung Sate Kambing Bu Hj. Bejo.
Keywords: Business Communication, Brand Trust, SMICR Model, Warung Sate
Kambing Bu Hj. Bejo Lojiwetan
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PENDAHULUAN
Warung Sate Kambing Bu Hj. Bejo
Lojiwetan merupakan kuliner

legendaris di Surakarta yang berdiri
sejak 1971. Usaha yang bermula dari
penjualan keliling ini berkembang
menjadi destinasi kuliner favorit
berkat cita rasa khas, pelayanan
ramah, dan konsistensi kualitas. Di
tengah persaingan ketat UMKM
kuliner, komunikasi bisnis menjadi
faktor penting dalam membangun
dan mempertahankan kepercayaan
konsumen atau brand trust. Skripsi ini
bertujuan mendeskripsikan
komunikasi bisnis yang dilakukan
oleh Warung Sate Kambing Bu Hj.
Bejo Lojiwetan untuk menjaga
loyalitas pelanggan dan posisi bisnis.

METODE PENELITIAN

HASIL PENELITIAN DAN
PEMBAHASAN

Hasil ~ penelitian =~ menunjukkan
komunikasi bisnis Warung Sate

Kambing Bu Hj. Bejo menggunakan
komunikasi verbal dan non-verbal
yang konsisten dan efektif. Komponen
Source terdiri dari pengelola dan
karyawan dengan kredibilitas tinggi,
mampu menyampaikan pesan tentang
kualitas dan pelayanan dengan ramah
dan jujur. Pesan (Message) berfokus

pada keaslian rasa, pelayanan
bersahabat, dan kualitas yang terjaga.
Saluran  komunikasi (Channel)

beragam dari tatap muka, media
sosial, hingga event kuliner nasional.
Pelanggan sebagai Receiver
merespons  positif, ~menunjukkan
loyalitas dan dukungan yang kuat
terhadap merek.
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Komunikasi verbal seperti sapaan
ramah, rekomendasi menu, dan
tanggapan  keluhan = membentuk
kepercayaan. Komunikasi non-verbal
berupa ekspresi wajah, penampilan
rapi karyawan, kebersihan tempat,
dan suasana nyaman memperkuat
citra positif. Strategi komunikasi
internal dan eksternal berkontribusi
besar dalam mempertahankan brand
trust Warung Sate Kambing Bu Hj.
Bejo.

KESIMPULAN

Komunikasi bisnis yang dilakukan
Warung Sate Kambing Bu Hj. Bejo
Lojiwetan, melalui model SMCR,
terbukti efektif dalam membangun
dan mempertahankan brand trust
pelanggan. Kredibilitas sumber pesan,
konsistensi dan kejelasan pesan,
pemanfaatan saluran komunikasi
yang tepat, serta keterlibatan
pelanggan sebagai penerima pesan,
menjadi kunci keberhasilan.
Komunikasi verbal dan non-verbal
yang ramah dan profesional serta
manajemen yang kuat menjadikan
warung tersebut mampu
mempertahankan loyalitas pelanggan
dan eksistensi bisnis selama lebih dari
lima dekade.
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