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Abstract

This research aims to determine the effect of barista performance on visitor satisfaction at Kahii
Café in the City of Makassar. This study uses a quantitative approach with descriptive research
types. Data were collected through surveys using questionnaires distributed to 100 randomly
selected visitors, as well as direct observations of barista performance. The research results
indicate that the barista's performance, which includes drink quality, quantity, timeliness,
effectiveness, and independence, has a significant effect on visitor satisfaction. Based on simple
linear regression analysis, each increase in barista performance has the potential to increase
visitor satisfaction by 0.185. In addition, Pearson correlation analysis shows a very strong
relationship (0.833). The coefficient of determination of 69.3% indicates that barista performance
significantly contributes to visitor satisfaction. Therefore, cafes need to focus on improving service
quality.
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Abstrak

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pesatnya pertumbuhan industri coffee shop di Kota Makassar
yang menuntut kualitas pelayanan barista sebagai faktor penentu kepuasan pengunjung.
Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kinerja barista terhadap kepuasan pengunjung
di Kahii Café & Resto Makassar. Metode yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif
dengan pengumpulan data melalui kuesioner kepada 100 responden yang dipilih secara acak
serta observasi langsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja barista yang meliputi
kualitas minuman, kuantitas, ketepatan waktu, efektivitas, dan kemandirian memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Analisis regresi linear sederhana menunjukkan setiap
peningkatan kinerja barista berpotensi meningkatkan kepuasan sebesar 0,185, dengan korelasi
sangat kuat (0,833) dan kontribusi pengaruh sebesar 69,3%. Simpulannya, kinerja barista
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung, sehingga kafe perlu fokus
pada peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan.

Kata kunci: Kinerja Barista, Kepuasan Pengunjung, Kualitas Pelayanan
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PENDAHULUAN
Pariwisata tidak lagi dipahami sekadar sebagai perpindahan wisatawan dari satu

tempat ke tempat lain, melainkan sebagai rangkaian pengalaman yang dibentuk oleh
kualitas layanan pada setiap titik interaksi. Sejalan dengan Undang-Undang
Kepariwisataan Tahun 2025 yang mendefinisikan pariwisata sebagai berbagai macam
kegiatan wisata yang didukung sarana, prasarana, fasilitas, dan layanan dengan
memperhatikan kebutuhan wisatawan, sektor kuliner dan kafe kini menjadi bagian
integral dari pengalaman wisata perkotaan (Kementerian Pariwisata, 2025). Di tengah
pesatnya pertumbuhan industri coffee shop di Kota Makassar, persaingan tidak lagi
bertumpu pada cita rasa kopi semata, tetapi pada kemampuan barista dalam
menciptakan pelayanan yang profesional, komunikatif, dan berkesan. Ironisnya,
menurut (Kim et al., 2023; Muhammad Adham Rashif, 2023) banyak pelaku usaha masih
berfokus pada aspek fisik dan produk, sementara kualitas interaksi antara barista dan
pengunjung sering terabaikan, padahal faktor tersebut berpotensi menentukan tingkat
kepuasan, loyalitas, bahkan citra destinasi. Dalam konteks ini, Kahii Café & Resto
menjadi menarik untuk dikaji guna mengungkap sejauh mana Kkinerja barista
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung sebagai salah satu indikator keberhasilan
layanan pariwisata berbasis pengalaman di Kota Makassar.

Fenomena ini tidak hanya terlihat secara masif di kota-kota besar, tetapi juga
mulai merambah ke kota-kota kecil di seluruh penjuru Indonesia. Menurut (Bima
Senatadin & Mahanani, 2024; Yudaraharja et al., 2023) Kafe pada era modern ini kini
lebih dari sekadar tempat untuk menikmati secangkir kopi, melainkan telah
bertransformasi menjadi ruang publik sosial yang multifungsi. Bagi banyak orang,
terutama generasi milenial dan Gen Z, kafe menjadi tempat utama untuk berkumpul
dengan teman-teman, bekerja jarak jauh (remote working), atau bahkan mengadakan
pertemuan bisnis (Agustin et al., 2025; Sondang et al., 2024). Perkembangan ini tidak
lepas dari semakin tingginya apresiasi masyarakat terhadap kopi berkualitas tinggi. Data
(Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi Indonesia (AEKI), 2025) menunjukkan bahwa tren
konsumsi kopi dalam negeri terus meningkat tajam, yang pada gilirannya turut
mendorong pertumbuhan pesat industri kafe di Indonesia secara keseluruhan.

Perkembangan industri kafe dan kedai kopi di Kota Makassar juga menunjukkan
fenomena yang terus berkembang dalam beberapa tahun terakhir. Sebagai salah satu
kota metropolitan di Indonesia, Makassar kini menjadi rumah bagi berbagai kafe yang
tidak hanya menawarkan kopi berkualitas tinggi, tetapi juga memberikan pengalaman
unik dan estetika visual bagi para pengunjung. Salah satu contoh yang mencolok adalah
Kahii Kafe, yang resmi dibuka pada akhir 2021. Berlokasi strategis di JI. Botolempangan
No. 53, Kahii Kafe berusaha membedakan diri dengan menggabungkan nuansa desain
Bali-Jakarta yang minimalis dan estetik. Fasilitas yang ditawarkan sangat lengkap, mulai
dari area indoor ber-AC, area outdoor, photo booth, hingga ketersediaan colokan dan
Wi-Fi berkecepatan tinggi.

Namun, di tengah persaingan bisnis food and beverage yang semakin ketat,
menjaga konsistensi kualitas layanan dan memastikan kepuasan pelanggan menjadi
tantangan besar bagi setiap kafe, termasuk Kahii Kafe. Untuk tetap relevan dan menarik
minat pelanggan, sangat penting bagi kafe untuk terus berinovasi (Andriani et al., 2020;
Tendur et al., 2021). Persaingan ini menuntut kafe untuk fokus pada kualitas sumber
daya manusia (SDM) yang bekerja di dalamnya, khususnya barista. Kinerja barista
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(Hartanto, 2019) diukur melalui lima indikator utama, yaitu kualitas kerja, kuantitas hasil
kerja, ketepatan waktu penyelesaian, efektivitas penggunaan sumber daya, dan
kemandirian karyawan dalam bekerja tanpa pengawasan berlebih. Senana dengan
(Ahmadi & Destiwati, 2020) bahwa barista yang memiliki keterampilan teknis dan
pelatihan yang baik akan mampu memberikan pelayanan yang lebih memuaskan secara
konsisten.

Kinerja barista memiliki dampak langsung terhadap pembentukan pengalaman
pelanggan di kafe (Fadillah et al., 2026; Kariim et al., 2024). Sebagai garda terdepan
(frontliner) yang berinteraksi langsung dengan pelanggan, keterampilan teknis dalam
menyiapkan kopi dan kemampuan meracik minuman sangat menentukan kualitas
layanan. Menurut penelitian (Saepudin et al., 2022; Yudaraharja et al., 2023),
kompetensi barista yang meliputi pengetahuan teknis, keterampilan meracik minuman,
dan etika pelayanan memiliki dampak yang sangat besar terhadap kualitas layanan dan
tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan itu sendiri adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja yang ia rasakan dibandingkan dengan
harapannya (Rayyan Agila Praditya, 2022). Pelanggan yang harus menunggu terlalu
lama pada jam sibuk biasanya akan merasa kecewa, yang mana hal ini sangat
bergantung pada kecepatan dan ketepatan waktu seorang barista.

Berdasarkan pra-observasi awal yang dilakukan oleh penulis di Kahii Cafe Kota
Makassar, ditemukan adanya beberapa keluhan dari pelanggan terkait dengan
pelayanan barista. Keluhan tersebut di antaranya adalah kurangnya kecepatan barista
terhadap pembuatan pesanan tamu, terutama saat jam sibuk operasional kafe, serta
ketidakteraturan dalam menjaga konsistensi kualitas rasa minuman yang disajikan. Hal
ini berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan secara signifikan jika tidak
segera dievaluasi. Berdasarkan uraian latar belakang dan fenomena tersebut, maka
penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui secara empiris apakah kinerja
barista dapat mempengaruhi kepuasan pengunjung secara signifikan pada Kahii Cafe di
Kota Makassar.

METODE

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan pendekatan
deskriptif (Creswell & Creswell, 2022; Sugiyono, 2019). Penelitian ini bertujuan untuk
mengukur dan mendeskripsikan secara objektif sejauh mana pengaruh variabel kinerja
barista (X) terhadap kepuasan pengunjung (Y) pada Kahii Kafe di Kota Makassar. Waktu
pelaksanaan penelitian ini berlangsung selama dua bulan, yaitu mulai dari bulan Mei
hingga Juni tahun 2025.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung Kahii Kafe. Berdasarkan
data laporan manajemen selama 3 bulan terakhir, tercatat jumlah pengunjung sebanyak
15.930 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode Simple Random
Sampling. Dengan menggunakan rumus Slovin pada tingkat kelonggaran (margin of
error) sebesar 10%, diperoleh jumlah sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan
data primer dilakukan melalui penyebaran kuesioner dengan skala Likert (Sangat Setuju
hingga Sangat Tidak Setuju) dan observasi lapangan secara langsung (Mumu et al.,
2022).

Teknik analisis data yang diterapkan meliputi analisis deskriptif persentase, uji
validitas menggunakan Pearson Product Moment, dan uiji reliabilitas dengan metode
Cronbach's Alpha. Untuk pengujian hipotesis, penelitian ini menggunakan uji regresi
linear sederhana, uji korelasi Pearson, perhitungan koefisien determinasi (r-square),
serta uji-t parsial dengan tingkat signifikansi 0,05 menggunakan bantuan perangkat
lunak IBM SPSS versi 25.00 (George & Mallery, 2024).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada 100
orang responden di Kahii Kafe, diperoleh gambaran karakteristik demografi pengunjung.
Karakteristik berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa pengunjung perempuan
sedikit lebih dominan, yaitu sebanyak 51 responden (51%), dibandingkan pengunjung
laki-laki sebanyak 49 responden (49%). Dilihat dari segi usia, mayoritas pengunjung
Kahii Kafe didominasi oleh kelompok usia muda antara 17 hingga 25 tahun dengan
jumlah 55 responden (55%), disusul oleh kelompok usia dewasa muda 26 hingga 35
tahun sebanyak 34 responden (34%), pengunjung di atas 35 tahun sebanyak 9%, dan
di bawah 17 tahun sebanyak 2%. Dominasi generasi muda ini sejalan dengan konsep
kafe yang menawarkan estetika visual dan fasilitas penunjang gaya hidup kekinian.

Hasil analisis deskriptif untuk variabel Kinerja Barista (X) yang diukur
menggunakan 25 item pernyataan menghasilkan nilai rata-rata (mean) keseluruhan
sebesar 3,64. Berdasarkan pedoman interpretasi skor, nilai ini tergolong ke dalam
kategori "Sangat Setuju" atau sangat baik. Apabila ditelaah lebih dalam pada tiap
indikator, nilai mean tertinggi terdapat pada aspek inisiatif dan kemandirian barista.
Pernyataan "Barista sering berinisiatif dalam meningkatkan pelayanan atau kualitas
minuman" meraih skor tertinggi sebesar 3,75, disusul oleh pernyataan "Barista tidak
bergantung pada rekan kerja dalam menyelesaikan tugasnya" dengan skor 3,72. Hal ini
menunjukkan bahwa kemandirian karyawan operasional telah berjalan optimal di Kahii
Kafe. Di sisi lain, variabel Kepuasan Pengunjung (Y) juga mendapatkan respons yang
amat positif dengan total rata-rata mean sebesar 3,69 (Sangat Setuju). Nilai tertinggi
pada variabel ini terletak pada pernyataan mengenai kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan Kahii Kafe kepada orang lain dengan skor 3,74, yang merupakan
indikator kuat dari tercapainya loyalitas konsumen.

Sebelum pengujian hipotesis, instrumen penelitian telah dipastikan
keabsahannya. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan untuk
variabel kinerja barista (rhitung 0,461 - 0,650) dan kepuasan pengunjung (rhitung 0,537
- 0,769) bernilai lebih besar dari rtabel (0,164). Hal ini membuktikan bahwa alat ukur
yang digunakan valid. Demikian pula pada uji reliabilitas, nilai Cronbach's Alpha untuk
kinerja barista sebesar 0,746 dan kepuasan pengunjung sebesar 0,756. Karena kedua
nilai tersebut berada di atas ambang batas 0,60, maka data dinyatakan reliabel dan
dapat diandalkan untuk analisis lanjutan.

Pengujian utama dalam penelitian ini adalah untuk melihat pengaruh antar
variabel. Berikut adalah tabel ringkasan hasil analisis regresi linear sederhana.

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linear Sederhana dan Uji-t

Model Unstandardized Coefficients (B) Standardized Coefficients (Beta) t
hitung Sig.

(Constant) 1,635 - 1,441 0,153

Kinerja Barista (X) 0,185 0,833 14,877 0,000

Berdasarkan Tabel 1, persamaan regresi yang terbentuk adalah Y = 1,635 +
0,185X. Konstanta sebesar 1,635 mengandung arti bahwa apabila nilai kinerja barista
diasumsikan nol, maka tingkat kepuasan pengunjung adalah sebesar 1,635. Koefisien
regresi variabel X sebesar 0,185 menunjukkan adanya arah pengaruh yang positif; di
mana setiap penambahan 1% nilai kinerja barista akan berdampak pada peningkatan
kepuasan pengunjung sebesar 0,185 poin. Dari tabel yang sama, diperoleh nilai t-hitung
sebesar 14,877 dengan nilai signifikansi 0,000. Karena nilai sig. (0,000) jauh lebih kecil
dari taraf signifikansi 0,05, maka Hipotesis Nol (HO) ditolak dan Hipotesis Alternatif (H1)
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diterima. Artinya, kinerja barista memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengunjung secara parsial.

Analisis korelasi Pearson Product Moment menghasilkan nilai koefisien korelasi
sebesar 0,833. Berdasarkan pedoman interpretasi interval koefisien, angka ini berada
pada rentang 0,80 - 1,000, yang mengindikasikan bahwa terdapat hubungan yang
"Sangat Kuat" antara kemampuan teknis barista dengan respons kepuasan tamu. Lebih
lanjut, analisis koefisien determinasi (R Square) menunjukkan angka sebesar 0,693. Hal
ini secara statistik membuktikan bahwa kinerja barista mampu memberikan kontribusi
pengaruh sebesar 69,3% terhadap pembentukan kepuasan pengunjung di Kahii Kafe
Kota Makassar. Sisanya, yakni sebesar 30,7%, dipengaruhi oleh variabel atau faktor-
faktor lain yang tidak diteliti dalam riset ini, seperti atmosfer lokasi kafe, variasi pilihan
menu, penetapan harga jual, maupun kegiatan promosi pemasaran.

Secara komprehensif, temuan empiris dalam penelitian ini menegaskan bahwa
dari lima indikator kinerja (kualitas, kuantitas, ketepatan waktu, efektivitas, dan
kemandirian), seluruhnya bersinergi dalam membentuk persepsi pelayanan prima di
mata pelanggan. Pengunjung terbukti sangat mengapresiasi kualitas minuman yang
disajikan secara konsisten tanpa mengurangi kuantitas atau kelengkapan pesanan. Di
sisi operasional, kecepatan pelayanan tanpa mengorbankan ketelitian, terutama pada
jam-jam sibuk (peak hours), terbukti krusial untuk mencegah keluhan waktu tunggu.
Kemandirian barista dalam menangani volume pesanan dan kendala teknis ringan di
area bar juga meminimalisir hambatan rantai layanan. Temuan ini sangat sejalan dan
menguatkan beberapa kajian empirik terdahulu. Misalnya, penelitian (Gusman & Sari,
2023; Hwang et al., 2021; Winowatan et al., 2021) yang turut menemukan bahwa sikap
profesional, kecepatan meracik minuman, serta standar kualitas pelayanan yang
diaplikasikan oleh barista berkontribusi secara langsung, sangat kuat, dan signifikan
dalam meningkatkan kepuasan konsumen hingga menciptakan intensi untuk berkunjung
kembali di industri kedai kopi modern.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat

ditarik kesimpulan bahwa kinerja barista secara empiris memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung di Kahii Kafe Kota Makassar. Optimalisasi
pada lima indikator kinerja, yaitu kualitas produk minuman, kuantitas sajian, ketepatan
waktu pelayanan, efektivitas penggunaan sumber daya, serta kemandirian barista saat
bertugas, terbukti mampu meningkatkan kepuasan pengunjung. Kekuatan hubungan
antar variabel tergolong sangat kuat, dengan kontribusi pengaruh kinerja barista
mencapai 69,3% terhadap kepuasan pelanggan. Sebagai rekomendasi dari implikasi
hasil temuan ini, manajemen kafe disarankan untuk berinvestasi secara konsisten dalam
merancang program pelatihan dan evaluasi berkala bagi barista. Program tersebut
ditujukan guna menjaga standar kompetensi teknis meracik kopi dan etika pelayanan
hospitality. Untuk prospek penelitian berikutnya, sangat direckomendasikan agar ruang
lingkup kajian diperluas dengan melibatkan variabel tambahan seperti store atmosphere
(suasana lingkungan kafe), persepsi harga, dan bauran produk, guna memetakan
kepuasan dan loyalitas konsumen secara lebih menyeluruh.
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