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Abstrak

Loyalitas pelanggan menjadi faktor penting dalam mempertahankan keberlanjutan warung kopi tradisional di tengah
meningkatnya persaingan dengan coffee shop modern. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi pelanggan
terhadap kualitas produk, mengidentifikasi bentuk kapital sosial yang berkembang, serta menjelaskan hubungan antara
kualitas produk dan kapital sosial dalam membentuk loyalitas pelanggan di Warkop Ongaku Bengkayang. Penelitian
menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi,
dan dokumentasi terhadap 18 informan yang terdiri atas pemilik, karyawan, dan pelanggan tetap. Analisis data dilakukan
menggunakan thematic analysis yang dikembangkan oleh Braun dan Clarke dengan pengelolaan data mengikuti model Miles,
Huberman, dan Saldafia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dipersepsikan positif melalui konsistensi cita
rasa, metode penyeduhan tradisional, harga yang terjangkau, serta menu pendamping tradisional. Loyalitas pelanggan
terbentuk melalui sinergi antara kualitas produk dan kapital sosial yang berkembang dalam hubungan sosial antarpelanggan.
Penelitian ini juga menemukan fenomena disconnectivity advantage, yaitu kondisi ketika tidak tersedianya fasilitas internet
mendorong interaksi tatap muka sehingga memperkuat hubungan sosial. Selain itu, autentisitas Warkop Ongaku berperan
sebagai enabling condition yang memperkuat kualitas produk dan kapital sosial dalam membentuk loyalitas pelanggan.
Penelitian ini menyimpulkan bahwa loyalitas pelanggan pada warung kopi tradisional merupakan hasil integrasi antara
kualitas produk, kapital sosial, dan autentisitas usaha.

Kata Kunci: Kualitas Produk; Kapital Sosial; Loyalitas Pelanggan; Autentisitas
1. Latar Belakang

Perkembangan industri kopi di Indonesia dalam satu dekade terakhir menunjukkan peningkatan yang signifikan
seiring dengan perubahan pola konsumsi masyarakat, meningkatnya budaya minum kopi, dan berkembangnya
konsep coffee shop sebagai bagian dari gaya hidup. Kedai kopi tidak lagi dipandang semata-mata sebagai tempat
untuk mengonsumsi minuman, tetapi telah berkembang menjadi ruang sosial yang mempertemukan berbagai
kelompok masyarakat untuk berdiskusi, bekerja, membangun relasi, maupun melakukan aktivitas komunitas.
Kondisi tersebut mendorong pertumbuhan usaha kopi dengan berbagai konsep yang semakin beragam, mulai dari
coffee shop modern yang mengedepankan inovasi produk dan teknologi hingga warung kopi tradisional yang tetap
mempertahankan karakter lokal sebagai identitas usaha. Persaingan yang semakin ketat menyebabkan setiap
pelaku usaha harus mampu menciptakan keunggulan kompetitif yang tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi
juga mampu mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu indikator utama keberhasilan suatu usaha karena berhubungan langsung
dengan keberlanjutan bisnis. Pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang secara konsisten,
memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta memiliki komitmen untuk tetap menggunakan produk atau jasa
meskipun terdapat berbagai alternatif yang ditawarkan oleh pesaing. Dalam konteks usaha kuliner, loyalitas
pelanggan memberikan keuntungan yang lebih besar dibandingkan hanya memperoleh pelanggan baru karena
pelanggan yang loyal umumnya memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap kualitas produk maupun
penyedia jasa. Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang membentuk loyalitas pelanggan menjadi aspek
penting dalam pengembangan strategi pemasaran yang berorientasi pada keberlanjutan usaha.

Di tengah pesatnya pertumbuhan coffee shop modern, warung kopi tradisional tetap menunjukkan kemampuan
bertahan yang menarik untuk dikaji. Berbeda dengan coffee shop modern yang mengandalkan desain interior,
fasilitas internet, sistem pembayaran digital, serta inovasi menu sebagai daya tarik utama, warung kopi tradisional
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lebih mengedepankan kesederhanaan, konsistensi cita rasa, kedekatan sosial, dan nilai budaya yang telah terbentuk
dalam waktu yang lama. Keberadaan warung kopi tradisional menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan tidak selalu
ditentukan oleh kemajuan teknologi maupun kelengkapan fasilitas, melainkan juga oleh pengalaman yang
dirasakan pelanggan selama berinteraksi di lingkungan warung kopi.

Fenomena tersebut terlihat pada Warkop Ongaku yang berlokasi di Kabupaten Bengkayang, Kalimantan Barat.
Warkop Ongaku merupakan salah satu warung kopi tradisional yang telah beroperasi sejak tahun 1989 dan tetap
mempertahankan identitas usahanya hingga saat ini. Berbeda dengan sebagian besar coffee shop modern, Warkop
Ongaku masih menggunakan metode penyeduhan kopi secara manual, mempertahankan menu tradisional,
menetapkan harga yang relatif terjangkau, menggunakan interior sederhana berbahan kayu, serta tidak
menyediakan fasilitas Wi-Fi. Meskipun demikian, warung kopi ini tetap ramai dikunjungi pelanggan dari berbagai
kalangan, seperti petani, pedagang, pegawai negeri, mahasiswa, pengusaha, sopir, hingga tokoh masyarakat.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa terdapat faktor-faktor lain yang mampu mempertahankan loyalitas
pelanggan selain fasilitas fisik yang lazim ditawarkan oleh coffee shop modern.

Hasil observasi awal memperlihatkan bahwa pelanggan Warkop Ongaku tidak hanya datang untuk menikmati
kopi, tetapi juga memanfaatkan warung kopi sebagai tempat berdiskusi, bertukar informasi, memperluas jaringan
sosial, serta membangun hubungan yang telah berlangsung selama bertahun-tahun. Aktivitas tersebut menciptakan
suasana kekeluargaan yang menjadi ciri khas Warkop Ongaku. Bagi sebagian pelanggan, kunjungan ke warung
kopi telah menjadi bagian dari rutinitas harian yang sulit dipisahkan dari kehidupan sosial mereka. Fenomena
tersebut menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan di Warkop Ongaku tidak hanya dibentuk oleh kualitas
produk, tetapi juga oleh hubungan sosial yang berkembang melalui interaksi yang berlangsung secara berulang.

Secara teoritis, kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk memenuhi atau bahkan melampaui
harapan pelanggan. Produk yang memiliki cita rasa yang konsisten, kualitas bahan baku yang baik, penyajian yang
memuaskan, serta harga yang sesuai dengan manfaat yang diterima akan meningkatkan kepuasan pelanggan dan
mendorong terjadinya pembelian ulang. Dalam konteks warung kopi tradisional, kualitas produk tidak hanya
berkaitan dengan Kkarakteristik fisik kopi yang disajikan, tetapi juga mencakup pengalaman konsumsi yang
dirasakan pelanggan melalui aroma kopi, metode penyeduhan tradisional, konsistensi rasa, dan menu pendamping
yang menjadi bagian dari identitas usaha.

Namun demikian, kualitas produk saja belum cukup menjelaskan mengapa pelanggan tetap mempertahankan
hubungan dengan suatu warung kopi dalam waktu yang lama. Loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh
pengalaman sosial yang berkembang melalui interaksi antarindividu. Dalam perspektif kapital sosial, hubungan
sosial dipandang sebagai sumber daya yang mampu menciptakan kepercayaan, kerja sama, dan rasa saling
memiliki di antara anggota komunitas. Woolcock mengemukakan bahwa kapital sosial terdiri atas bonding social
capital, bridging social capital, dan linking social capital. Ketiga bentuk kapital sosial tersebut memungkinkan
terbentuknya hubungan yang erat antarpelanggan sehingga keberadaan warung kopi tidak hanya dipandang
sebagai tempat konsumsi, tetapi juga sebagai ruang yang memperkuat kehidupan sosial masyarakat.

Selain kapital sosial, penelitian ini juga menggunakan konsep autentisitas untuk menjelaskan karakteristik warung
kopi tradisional. Autentisitas mencerminkan kemampuan suatu usaha dalam mempertahankan identitas, nilai, dan
karakter yang membedakannya dari usaha lain. Pada Warkop Ongaku, autentisitas terlihat melalui konsistensi
metode penyeduhan kopi, suasana tradisional, harga yang tetap terjangkau, serta budaya interaksi yang telah
berlangsung selama puluhan tahun. Kondisi tersebut memberikan pengalaman yang berbeda dibandingkan coffee
shop modern sehingga pelanggan tidak hanya mengonsumsi produk, tetapi juga menikmati pengalaman budaya
dan sosial yang melekat pada warung kopi tersebut.

Keberhasilan Warkop Ongaku dalam mempertahankan pelanggan menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada
warung kopi tradisional memiliki karakteristik yang berbeda dibandingkan dengan loyalitas pelanggan pada coffee
shop modern. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, sebagian besar pelanggan menyatakan bahwa alasan
utama mereka tetap mengunjungi Warkop Ongaku bukan hanya karena cita rasa kopi yang konsisten, tetapi juga
karena suasana kekeluargaan yang tercipta melalui interaksi antarpelanggan. Warung kopi menjadi tempat bertemu
sebelum memulai aktivitas, berdiskusi mengenai pekerjaan, bertukar informasi mengenai perkembangan daerah,
hingga memperluas relasi sosial. Aktivitas tersebut berlangsung secara berulang sehingga membentuk rasa saling
percaya, kebersamaan, dan Keterikatan emosional antara pelanggan dengan Warkop Ongaku. Kondisi ini
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan terbentuk melalui kombinasi pengalaman konsumsi dan pengalaman
sosial yang saling melengkapi.
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Berbagai penelitian terdahulu telah membuktikan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian lain juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan, pengalaman
pelanggan (customer experience), dan servicescape berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada
industri jasa. Namun, sebagian besar penelitian tersebut dilakukan pada coffee shop modern dengan pendekatan
kuantitatif yang menitikberatkan pada pengujian hubungan antarvariabel. Pendekatan tersebut berhasil
menjelaskan besarnya pengaruh suatu variabel terhadap loyalitas pelanggan, tetapi belum mampu menggambarkan
proses terbentuknya loyalitas melalui pengalaman pelanggan serta interaksi sosial yang berkembang secara alami
di dalam warung kopi tradisional.

Di sisi lain, penelitian mengenai kapital sosial lebih banyak dikembangkan dalam kajian pembangunan
masyarakat, organisasi, dan pemberdayaan komunitas. Kajian yang menghubungkan kapital sosial dengan perilaku
konsumen, khususnya dalam konteks warung kopi tradisional, masih relatif terbatas. Beberapa penelitian memang
telah mengidentifikasi pentingnya hubungan sosial dalam aktivitas konsumsi, tetapi hubungan antara kualitas
produk dan kapital sosial sebagai satu kesatuan dalam membentuk loyalitas pelanggan belum banyak dijelaskan
secara mendalam. Akibatnya, masih terdapat keterbatasan pemahaman mengenai bagaimana kualitas produk
mampu mendorong terbentuknya hubungan sosial yang pada akhirnya menghasilkan loyalitas pelanggan yang
berkelanjutan.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini mengidentifikasi adanya kesenjangan penelitian (research gap) pada
aspek konseptual maupun empiris. Dari sisi konseptual, sebagian besar penelitian masih memandang loyalitas
pelanggan sebagai konsekuensi dari kepuasan terhadap kualitas produk atau kualitas pelayanan tanpa
mempertimbangkan peran kapital sosial yang berkembang di antara pelanggan. Dari sisi empiris, penelitian
mengenai warung kopi tradisional di Indonesia masih lebih banyak berfokus pada aspek ekonomi dan pemasaran,
sedangkan penelitian yang mengeksplorasi loyalitas pelanggan melalui pendekatan kualitatif dengan
mengintegrasikan kualitas produk, kapital sosial, dan autentisitas masih sangat terbatas. Oleh karena itu,
diperlukan suatu penelitian yang mampu menjelaskan loyalitas pelanggan secara lebih komprehensif dengan
mempertimbangkan pengalaman pelanggan dalam konteks sosial yang nyata.

Untuk menjawab kesenjangan tersebut, penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi
kasus pada Warkop Ongaku di Kabupaten Bengkayang. Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti
memahami pengalaman pelanggan secara mendalam melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi sehingga
proses terbentuknya loyalitas pelanggan dapat dijelaskan secara utuh. Analisis data dilakukan menggunakan
Thematic Analysis untuk mengidentifikasi tema-tema utama yang muncul dari pengalaman para informan.
Pendekatan tersebut memungkinkan hubungan antara kualitas produk, kapital sosial, dan loyalitas pelanggan
dipahami tidak hanya sebagai hubungan antarvariabel, tetapi sebagai suatu proses sosial yang berkembang dalam
kehidupan sehari-hari pelanggan.

Penelitian ini menawarkan beberapa kebaruan (novelty). Pertama, penelitian mengintegrasikan perspektif kualitas
produk dan kapital sosial dalam menjelaskan loyalitas pelanggan pada warung kopi tradisional. Integrasi tersebut
menunjukkan bahwa kualitas produk berfungsi sebagai faktor awal yang menarik pelanggan untuk berkunjung,
sedangkan kapital sosial menjadi mekanisme yang mempertahankan hubungan pelanggan dalam jangka panjang.
Kedua, penelitian mengidentifikasi fenomena disconnectivity advantage, yaitu kondisi ketika tidak tersedianya
fasilitas Wi-Fi justru mendorong pelanggan untuk melakukan komunikasi secara langsung sehingga memperkuat
rasa saling percaya, memperluas jaringan sosial, dan meningkatkan keterikatan pelanggan terhadap warung kopi.
Temuan ini memberikan perspektif baru bahwa keterbatasan fasilitas digital tidak selalu menjadi kelemahan, tetapi
dapat menjadi keunggulan kompetitif apabila mampu menghasilkan pengalaman sosial yang autentik.

Selain itu, penelitian ini menemukan bahwa autentisitas Warkop Ongaku berfungsi sebagai enabling condition
yang memperkuat hubungan antara kualitas produk, kapital sosial, dan loyalitas pelanggan. Autentisitas tercermin
melalui konsistensi cita rasa kopi, metode penyeduhan tradisional, suasana warung yang sederhana, serta
komitmen mempertahankan identitas usaha sejak berdiri pada tahun 1989. Dengan demikian, autentisitas tidak
hanya menjadi karakteristik fisik suatu usaha, tetapi juga menjadi fondasi yang memungkinkan terbentuknya
pengalaman sosial yang khas dan sulit ditiru oleh pesaing.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi pelanggan terhadap kualitas
produk di Warkop Ongaku, mengidentifikasi bentuk-bentuk kapital sosial yang berkembang di lingkungan warung
kopi, serta menjelaskan bagaimana kualitas produk dan kapital sosial berperan dalam membentuk loyalitas
pelanggan pada Warkop Ongaku Kabupaten Bengkayang. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan
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kontribusi terhadap pengembangan ilmu pemasaran, khususnya mengenai loyalitas pelanggan berbasis komunitas
pada warung kopi tradisional. Selain itu, hasil penelitian diharapkan menjadi masukan praktis bagi pelaku usaha
warung kopi dalam merancang strategi mempertahankan loyalitas pelanggan melalui penguatan kualitas produk,
pemeliharaan autentisitas usaha, dan pengembangan hubungan sosial sebagai keunggulan kompetitif yang
berkelanjutan.

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus untuk memperoleh pemahaman yang
mendalam mengenai bagaimana kualitas produk dan kapital sosial membentuk loyalitas pelanggan pada Warkop
Ongaku di Kabupaten Bengkayang, Kalimantan Barat. Pendekatan kualitatif dipilih karena mampu menggali
pengalaman, persepsi, serta makna yang diberikan informan terhadap fenomena yang diteliti dalam konteks
kehidupan nyata. Desain studi kasus digunakan karena penelitian berfokus pada satu objek secara intensif,
sehingga karakteristik dan dinamika yang berkembang di Warkop Ongaku dapat dipahami secara komprehensif.

Lokasi penelitian adalah Warkop Ongaku yang beralamat di persimpangan Jalan Pasar Tengah dan Jalan Tabrani,
Kabupaten Bengkayang, Kalimantan Barat. Warkop ini dipilih karena merupakan salah satu warung kopi
tradisional yang telah beroperasi sejak tahun 1989 dan masih mempertahankan karakteristik autentiknya, seperti
metode penyeduhan kopi secara manual, suasana tradisional, harga yang terjangkau, serta tidak menyediakan
fasilitas internet nirkabel (Wi-Fi). Karakteristik tersebut menjadikan Warkop Ongaku relevan sebagai kasus untuk
mengkaji keterkaitan antara kualitas produk, kapital sosial, dan loyalitas pelanggan.

Informan penelitian dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan informan berdasarkan
pertimbangan bahwa mereka memiliki pengalaman, pengetahuan, dan keterlibatan langsung dengan aktivitas di
Warkop Ongaku. Jumlah informan sebanyak 18 orang, yang terdiri atas 1 pemilik, 1 karyawan, dan 16
pelanggan tetap dengan latar belakang pekerjaan, usia, dan pengalaman berkunjung yang beragam. Keberagaman
karakteristik informan bertujuan memperoleh data yang kaya sehingga mampu menggambarkan fenomena
loyalitas pelanggan secara menyeluruh.

Data penelitian terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam
(in-depth interview), observasi partisipatif, dan dokumentasi. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur
menggunakan pedoman wawancara yang disusun berdasarkan fokus penelitian sehingga memberikan keleluasaan
kepada informan untuk menjelaskan pengalaman dan pandangannya. Observasi dilakukan terhadap aktivitas
pelayanan, proses penyeduhan kopi, pola interaksi antarpelanggan, serta suasana yang berkembang di lingkungan
Warkop Ongaku. Dokumentasi digunakan untuk melengkapi informasi penelitian melalui foto kegiatan, kondisi
lokasi, menu, serta dokumen pendukung lainnya. Data sekunder diperoleh dari buku, artikel ilmiah, laporan
penelitian, serta dokumen lain yang berkaitan dengan kualitas produk, kapital sosial, loyalitas pelanggan, dan
warung kopi tradisional.

Analisis data dilakukan menggunakan Thematic Analysis yang dikembangkan oleh Braun dan Clarke. Analisis
dimulai dengan membaca dan memahami seluruh hasil wawancara secara berulang (familiarization), kemudian
menyusun kode awal (initial coding) berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan. Kode-kode yang
memiliki kesamaan makna selanjutnya dikelompokkan ke dalam kategori dan dikembangkan menjadi tema-tema
utama yang menjelaskan hubungan antara kualitas produk, kapital sosial, dan loyalitas pelanggan. Seluruh tema
kemudian ditinjau kembali, diberi nama sesuai makna yang terkandung, dan diinterpretasikan untuk menghasilkan
kesimpulan penelitian. Pengelolaan data selama proses analisis mengikuti model Miles, Huberman, dan Saldafia
yang meliputi kondensasi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan sehingga proses analisis berlangsung
secara sistematis.

Keabsahan data dijaga melalui triangulasi sumber dan triangulasi teknik. Triangulasi sumber dilakukan dengan
membandingkan informasi yang diperoleh dari pemilik, karyawan, dan pelanggan tetap, sedangkan triangulasi
teknik dilakukan dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi. Selain itu, penelitian
menerapkan member checking kepada beberapa informan untuk memastikan bahwa hasil interpretasi peneliti
sesuai dengan pengalaman yang mereka sampaikan selama proses wawancara. Langkah tersebut dilakukan untuk
meningkatkan kredibilitas, konsistensi, dan validitas temuan penelitian
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3. Hasil Dan Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan di Warkop Ongaku tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas
produk, tetapi juga diperkuat oleh kapital sosial yang berkembang melalui interaksi antarpelanggan. Autentisitas
Warkop Ongaku berperan sebagai kondisi yang memperkuat hubungan antara kualitas produk dan kapital sosial
dalam membentuk loyalitas pelanggan. Hubungan antarkomponen tersebut dirumuskan dalam model konseptual
hasil penelitian sebagaimana disajikan pada Gambar 1.

Gambar 1. Hasil penelitian
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Berdasarkan Gambar 1, kualitas produk menjadi faktor awal (entry point) yang menarik pelanggan melalui
konsistensi cita rasa, metode penyeduhan tradisional, harga yang terjangkau, serta menu pendamping tradisional.
Pengalaman positif tersebut kemudian berkembang menjadi kapital sosial yang diwujudkan melalui bonding social
capital, bridging social capital, linking social capital, serta fenomena disconnectivity advantage yang muncul
akibat tidak tersedianya fasilitas Wi-Fi. Interaksi sosial yang berlangsung secara berulang membangun hubungan
saling percaya, rasa memiliki, dan komitmen pelanggan untuk terus mengunjungi Warkop Ongaku.

Model konseptual penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kapital sosial tidak bekerja secara terpisah,
tetapi saling melengkapi dalam membentuk loyalitas pelanggan. Dalam konteks penelitian ini, autentisitas
berperan sebagai enabling condition yang memperkuat kedua faktor tersebut. Autentisitas tidak hanya tercermin
dari proses penyeduhan kopi secara tradisional dan suasana warung yang dipertahankan sejak berdiri, tetapi juga
dari pengalaman sosial yang tercipta melalui interaksi langsung antarpelanggan. Temuan ini memperluas
pemahaman mengenai loyalitas pelanggan pada warung kopi tradisional dengan menunjukkan bahwa loyalitas
tidak hanya dibangun melalui kualitas produk, tetapi juga melalui hubungan sosial yang berkembang secara alami
dalam lingkungan usaha.

Implikasi teoretis penelitian ini menunjukkan bahwa pembentukan loyalitas pelanggan pada usaha kuliner
tradisional memerlukan integrasi antara kualitas produk dan kapital sosial yang didukung oleh autentisitas.
Sementara itu, implikasi praktisnya adalah pelaku usaha warung kopi tradisional perlu mempertahankan kualitas
produk sekaligus menciptakan ruang interaksi sosial yang mampu memperkuat hubungan antarpelanggan sehingga
loyalitas dapat dipertahankan secara berkelanjutan.

4. Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan di Warkop Ongaku tidak hanya dipengaruhi oleh
kualitas produk, tetapi juga oleh kapital sosial yang berkembang melalui interaksi antarpelanggan. Kualitas produk
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yang ditunjukkan melalui konsistensi cita rasa, metode penyeduhan tradisional, harga yang terjangkau, dan menu
pendamping tradisional menjadi faktor awal yang menarik pelanggan untuk berkunjung. Selanjutnya, hubungan
sosial yang terbentuk dalam bentuk bonding social capital, bridging social capital, dan linking social capital
memperkuat keterikatan pelanggan terhadap Warkop Ongaku. Penelitian ini juga mengidentifikasi fenomena
disconnectivity advantage, yaitu kondisi ketika ketiadaan fasilitas Wi-Fi justru mendorong interaksi tatap muka
yang lebih intens sehingga memperkuat loyalitas pelanggan. Selain itu, autentisitas Warkop Ongaku berperan
sebagai kondisi yang memperkuat hubungan antara kualitas produk, kapital sosial, dan loyalitas pelanggan. Pelaku
usaha warung kopi tradisional disarankan untuk mempertahankan kualitas produk, menjaga autentisitas usaha, dan
menciptakan ruang interaksi sosial sebagai strategi membangun loyalitas pelanggan yang berkelanjutan.
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