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Abstrak. Kompetensi dan sikap profesional barista berkontribusi terhadap
loyalitas pelanggan dan keterbatasan dan keberhasilan strategi bisnis, data
dianalisis secara tematik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa profesionalsime,
kemampuan komunikasi, dan keahlian teknis barista secara signifikan
mempengaruhi keberhasilan strategi pemasaran kedai kopi dan tingkat loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kompetensi
barista dan pelatihan sebagai bagian dari strategi pengembangan bisnis sangat
penting. Penelitian ini akan membantu pengelola kedai kopi meningkatkan daya
saing mereka dengan membangun program pelatihan dan pengembangan profesi
barista.

Kata Kunci: Kab.Seluma, Kota Bengkulu; Profesi Barista; Coffee shop;
Loyalitas konsumen; Strategi Bisnis.
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PENDAHULUAN

Dengan persaingan yang semakin ketat di industri kedai kopi dan minuman saat ini, tugas
barista tidak lagi terbatas pada sekadar meracik dan menyajikan minuman. Lebih dari itu, barista
sekarang berperan penting dalam membangun hubungan emosional dan kepercayaan yang kuat
dengan pelanggan, yang berdampak langsung pada keberhasilan dan keberlanjutan bisnis. Barista
adalah peran yang sangat strategis dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif,
menurut Wachdijono dan Yahya (2021), karena mereka adalah orang pertama yang berinteraksi
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langsung dengan pelanggan saat mereka memasak, menyajikan, dan berbicara tentang barang
yang mereka jual. Untuk menciptakan suasana yang ramah dan menyenangkan, keahlian teknis
dalam meracik kopi harus didukung oleh kemampuan komunikasi interpersional yang baik. Pada
akhirnya, ini akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Barista memiliki kualitas pelayanan,keahlian, dan kemampuan berkomunikasi yang baik,
menurut banyak penelitian (Arrasyid & Nurbaiti, 2022; Wulandari, 2019). Salah satu indikator
utama keberhasilan sebuah bisnis adalah loyalitas pelanggan sendiri, karena pelanggan yang setia
tidak hanya membeli produk sekali-sekali, tetapi juga bertindak sebagai duta yang
merekomendasikan toko kopi kepada orang lain, yang membantu meningkatkan pasar dan
meningkatkan citra merek (Kotler & Keller, 2016). Dalam situasi ini, strategi bisnis kedai kopi
sangat bergantung pada kemampuan barista untuk membangun hubungan personal yang kuat
dengan pelanggan, dan memberikan pelayanan yang konsisten dan memuaskan.

Selain tanggung jawab teknis dan interpersonal, barista juga harus membuat pengalaman
khusus yang mampu membedakan kedai kopi dari kompetitornya. Pelanggan tidak hanya
mencari minuman berkualitas tinggi, tetapi juga suasana yang nyaman dan pengalaman yang
menyenangkan saat berkunjung, seiring dengan tren kopi yang semakin berkembang. Kedai kopi
akan lebih menarik jika baristanya dapat menciptakan suasana yang hangat, membuat menu baru,
dan menjaga lingkungan bersih dan nyaman. Selain itu, merkea berfungsi sebagai perwakilan
merek yang dapat menciptakan persepsi yang baik tentang merk melalui komunikasi langsung
dan teratur dengan pelanggan setia mereka (Kasir Pintar, 2025).

Selain itu, kemampuan barista untuk secara profesional menanggapi kritik dan saran
pelanggan sangat penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat loyalitas.
Barista yang mampu menerima kritik dengan lapang dada dan bertindak cepat untuk
memperbaiki kesalahan akan meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan, menurut
penelitian oleh Wahdijono dan Yahya (2021). Hal ini menunjukkan bahwa pengelola kedai kopi
harus memprioritaskan pelatihan dan pengembangan ketereampilan yang berkelanjutan agar
barista dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan dan menjagan hubungan dengan pelanggan
dalam jangka panjang.

Analisis menyeluruh terhadap peran barista dalam studi kasus tentang Coffe shop Cut Time
yang sedang berkembang menunjukkan bahwa kualitas dan profesionalisme barista dalam
menjalankan tugasnya sangat memengaruhi keberhasilan bisnis. Oleh karena itu, pengelola kedai
kopi harus mempertimbangkan pelatihan, pengembangan keterampilan, dan menciptakan budaya
pelayanan yang berorientasi pada pelanggan. Barista tidak hanya menyediakan minuman, tetapi
mereka juga berperan penting dalam membangun loyalitas pelanggan dan mempertahankan
strategi bisnis.

METODOLOGI PENELITIAN

Studi ini menggunakan metode campuran (mixed methods) dengan pendekatan studi kasus
di Coffee Shop Cut Time, yang terletak di kab. Seluma, tepatnya di kel. Sukaraja. Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan manajemen dan barista. Tujuan dari
wawancara ini adalah untuk mendapatkan informasi kualitatif tentang peran barista dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan dan menentukan strategi bisnis. Observasi langsung aktivitas
pelayanan juga dilakukan untuk memahami interaksi barista dengan pelanggan. Data kualitatif
dianalisis secara tematik untuk menemukan pola dan hubungan antar variable, data kualitatif
diperoleh dari kuesioner yang dibagikan kepada 5 pelanggan yang telah berkunjung minimal tiga
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kali, dengan skala Likert 1-5. Metode ini memberikan gambaran menyeluruh tentang peran
barista dalam keberhasilan kedai kopi.

HASIL PEMBAHASAN
Karakteristik Responden dan Kondisi Lapangan

Sebagian besar pelanggan Coffe Shop Cut Time berusia antara 17 dan 35 tahun dan
berpendidikan dari SMA hingga perguruan tinggi. Karena mereka cenderung memiliki gaya
hidup modern dan mencari tempat yang nyaman ntuk bersosialisasi dan bekerja, kelompok usia
ini sangat aktif dan menjadi target utama industry kopi dan minuman. Data lapangan dan
pengamatan menunjukkan bahwa pelanggan sering berkunjung minimal dua kali seminggu. Ini
menunjukkan tingkat kunjungan yang cukup tinggi dan konsisten.

Selain itu, konsumen yang datang ke Coffe Shop Cut Time memiliki kebutuhan dan
preferensi yang berbeda. Sebagian besar adalah penikmat kopi dan minuman yang sedang
popular saat ini yang mulai mengenal dan mengeksplorasi berbagai jenis kopi dan minuman.
Sebagian lain lebih tertarik pada suasana kedai sebagai tempat untuk bekerja, nongkrong, atau
bertamu dengan teman, dan kolega. Beberapa pelanggan, termasuk profesional muda yang
memanfaatkan fasilitas kedai kopi dan minuman untuk melakukan pertemuan atau pekerjaan dari
jarak jauh, membutuhkan layanan yang cepat, ramah, dan suasana yang menyenangkan.

Tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan di Coffe Shop Cut Time juga tinggi.
Pelanggan puas dengan kualitas minuman yang disajikan, kebersihan tempat, keramahan, dan
profesionalasime barista. Hal ini sejalan dengan berbagai jenis pelanggan yang datang ke cafe,
termasuk orang baru yang baru mengenal kopi, orang yang mencari WIFI, dan grup yang
menjadikan cafe sebagai tempat untuk bersosialisasi dan bekerja (Buah Berdikari, 2020).
Suasana yang nyaman dan pelayanan yang baik adalah faktor utama yang membuat pelanggan
betah yang dan ingin kembali.

Kondisi di lapangan menunjukan bahwa Coffee Shop Cut Time mampu memenuhi
ekspektasi kualitas produk dan layanan pelanggan. Pelanggan yang sering datang menghargi
interaksi yang intim dan personal dengan barista, yang tidak hanya menyediakan miuman tetapi
juga menawarkan rekomendasi yang sesuai dengan kebutuhan dan selera pelanggan. Hal ini
meningkatkan hubungan emosional yang ada atara pelanggan dan kedai, yang menciptakan
loyalitas pelanggan.

Pengalaman pelanggan, inovasi produk, dan pelayanan yang resposif karena demografi
pelanggannya didominasi oleh usia muda dan tingkat pendidikan menengah hingga tinggi.
Pelanggan yang puas dan setia ini menjadi asset penting dalam menjaga keberlangsungan dan
pertumbuhan bisnis serta usaha ditengah persaingan yang sengit diindustri kedai kopi dan
minuman.

Pengaruh Profesi Barista terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil analisi regresi menunjukan bahwa kompetensi dan sikap ramah barista sangat
memengaruhi pertumbuhan bisnis. Koefisien regresi yang paling tinggi menunjukan bahwa
pelayanan dan komunikasi interpersonal yang lebih baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan
(Ghozali, 2011).Barista yang ahli dan ramah dapat menarik pelanggan dan membuat suasana
yang nyaman dan menyenangkan. Pelanggan merasa dihargai dan diperhatikan karena hal ini,
sehingga mereka cenderung kembali dan menjadi pelanggan setia.

Menurut penelitian yang dilakukan dikabupaten Seluma Kota Bengkulu, barista termasuk
dalam kategori “ahli”, sementara pelanggan setia termasuk dalam kategori “setia”. Ini



Delvia, S.A. et al. Analisis Peran Profesi Barista ...6110

menunjukan bahwa keahlian teknis dan sikap profesional barista adalah faktor utama dalam
membangun hubungan jangka Panjang dengan pelanggan. Selain itu, interaksi positif antara
barista dan pelanggan, seperti sapaan ramah, perhatian terhadap kebutuhan pelanggan, dan
komunikasi yang jelas dengan pelanggan.

Pelayanan barista yang cepat, responsif, dan penuh perhatian membuat hubungan emosional
yang kuat dengan pelanggan. Pengelolahan kedai kopi disarankan untuk terus meningkatakn
loyalitas pelanggan secara berkelanjutan, karena ikatan ini mendorong pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan kedai kopi kepada orang lain, yang pada
akhirnya memperkuat posisi bisnis dipasar yang kompetitif.

Peran Komunikasi Interpersonal dalam Membangun Hubungan

Berkomunikasi dengan baik kepada orang lain sangat penting bagi barista untuk menjalin
hubungan yang baik dengan pelanggan, menurut hasil wawancara dan apa yang mereka lihat.
Menurut Syahrudin et al. (2022), kemampuan barista untuk berkomunikasi baik secara lisan
maupun non verbal dapat meningkatkan pengalaman pelanggan dan meningkatkan loyalitas
pelanggan. Dengan mendengarkan kebutuhan pelanggan secara aktif, memberikan rekomendasi
yang tepat, dan berinteraksi dengan sopan dan ramah, barista dapat menciptakan suasana yang
nyaman dan menyenangkan. Selain itu, sangat penting bagi barista untuk berlatih berinteraksi
dengan orang lain, menjaga etika pelayanan, dan membangun keakraban dengan pelanggan.
Metode komunikasi yang efektif meningkatakan hubungan pribadi dan meningkatkan
kepercayaan serta kepuasan pelanggan, membuat mereka dihargai dan cenderung kembali.
Strategi Bisnis Kedai Kopi dan Minuman

Strategi bisnis Manajer Coffee Shop Cut Time berpusat pada peningkatan kemampuan dan
sikap barista melalui pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia. Pelanggan merasa di
hargai dan puas dengan interaksi yang ramah dan pelayanan yang cepat dari barista, menurut
hasil observasi dan wawancara. Ini menyebabkan kunjungan yang positif. Setelah pelanggan
merasa dilayani dengan baik, mereka cenderung kembali ke toko dan menyarankan orang lain.
Ini menunjukkan bahwa startegi ini berhasil meningkatkan loyalitas pelanggan.

Selain memberikan pelatihan barista, pengelola juga membantu menjalankan manajemen
operasional yang efektif dengan mengatur jadwal kerja yang sesuai dan memantau manajemen
operasional yang efektif dengan mengatur jadwal kerja yang sesuai dan memantau kualitas
produk secara teratur. Hal ini sesuai dengan dengan praktik terbaik yang diterapkan oleh toko
kopi, yang menekankan bahwa kualitas produk dan pelayanan adalah kunci daya saing (Ar-
Raniry, 2023). Selain itu, Coffee Shop Cut Time berusaha untuk mengembangkan produk dan
layanan mereka dengna cara baru, seperti menambahakan menu baru yang unik dan
mengandakan acara tematik untuk menarik perhatian pelanggan, sehingga mereka dapat
memperluas pangsa pasar dan meningkatkan keterlibatan pelanggan (Toffin Insight, 2024).

Penggunaan media sosial dalam pemasaran digunakan untuk mempromosikan produk dan be
rinteraksi dengan pelanggan serta menciptakan lingkungan yang nyaman untuk foto yang menari
k bagi pelanggan muda (Jurnal.id, 2024). Oleh karena itu, Coffee Shop Cut Time mampu mening
katkan posisi kompetitifnya di pasar dan meningkatkan loyalitas pelanggan berkat peningkatan p
elayanan barista, inovasi produk, manajemen operasional yang baik, dan strategi pemasaran yang
efektif.

Secara keselurahan, faktor utama dalam mempertahankan dan memperluas basis pelanggan
adalah strategi bisnis yang terpadu dan berfokus pada kualitas layanan dan pengalaman
pelanggan ini. Hal ini sejalan dengan temuan bahwa pelayanan yang baik dan komunikasi yang
baik antara barista dan pelanggan merupakan kunci keberhasilan Coffee Shop dalam menghadapi



Delvia, S.A. et al. Analisis Peran Profesi Barista ...6111

persaingan ketat (Elsa Ramadayanti, 2023). Oleh karena itu, untuk memastikan pertumbuhan dan
keberlanjutan bisnis di masa depan, pengelola disarankan untuk terus mengembangkan strategi
ini secara berkelanjutan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa profesi
barista memiliki pengaruh yang signifikan terhadap peningkatan loyalitas pelanggan di kedai
kopi. Barista dengan kompetensi tinggi, sikap ramah, dan kemampuan komunikasi interpersonal
yang baik mampu menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan, yang pada
gilirnannya meningkatkan hubungan emosional dan kepercayaan mereka terhadap kedai kopi.
Pengaruh ini terbukti melalui daur lebar pengalaman pelanggan yang positif. Bisnis kedai kopi
sangat beragntung pada profesionalisme barista dan kemampuan interpersonal mereka untuk
membangun hubungan jangka Panjang dengan pelanggan. Oleh karena itu, strategi pelatihan dan
pengembangan kompetensi interpersonal interpersonal sangat penting utuk mempertahankan dan
meningkatkan petumbuhan bisnis serta memperkuat posisi kompetitif perusahan.
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