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ABSTRAKSI 

 

Meningkatnya tingkat konsumsi masyarakat di Indonesia membuat banyak 

orang memanfaatkan kondisi tersebut menjadi sebuah ladang untuk membuka 

usaha baru. Jenis usaha yang saat ini sedang banyak diminati adalah usaha yang 

bergerak di industi perhotelan, seperti kafe dan coffee shop karena perubahan dari 

masyarakat Indonesia yang saat ini menjadikan meminum kopi sebagai sebuah 

gaya hidup. Semakin banyak usaha kafe dan coffee shop yang bermunculan 

membuat para pengusaha berusaha untuk bersaing tidak hanya dalam hal 

produknya saja tetapi juga bersaing dalam memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada konsumennya sehingga dapat bersaing dengan tempat lain. Memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada konsumen merupakan tugas dan tanggung jawab 

para karyawan kafe, dalam penelitian ini yang dimaksudkan adalah karyawan 

Barista di Kroesel House of Coffee. Agar dapat mencapai tujuan yang 

dimaksudkan maka para karyawan Barista harus melakukan upaya-upaya yang 

dapat dilakukan dalam melayani konsumen. Pelayanan yang baik diharapkan akan 

membuat kepuasan konsumen terpenuhi serta hasil penjualan menjadi meningkat. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui upaya Barista dalam 

melayani konsumen di Kroesel House of Coffee. 

Peneliti memilih Kroesel House of Coffee sebagai tempat penelitian 

karena kafe ini memiliki konsep yang berbeda dengan tempat lainnya. Karyawan 

Barista kafe ini juga sering berganti-ganti sehingga upaya pelayanan dari masing-

masing Barista dirasa berbeda-beda. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif yang akan menjelaskan secara 

menyeluruh dan nyata mengenai upaya pelayanan yang dilakukan Barista dalam 

melayani konsumen di Kroesel House of Coffee. Data yang didapatkan dengan 

cara wawancara, observasi secara terbuka, dan penggunaan bahan dokumen untuk 

semakin mendukung kebenaran yang ada pada saat proses penelitian berlangsung. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa karyawan Barista Kroesel House of 

Coffee Surabaya telah menerapkan beberapa upaya pelayanan yang dapat 

dilakukan meskipun dari pihak atasan baik Manajer Operasional dan pemilik kafe 

tidak menetapkan peraturan terkait pelayanan kepada konsumen. Namun masih 

ditemukan beberapa kendala dalam penerapannya, seperti kondisi lantai yang 

mudah kotor sehingga perlu kerja keras untuk berupaya menjaga kebersihan area 

kerja dan masih kurang cepatnya karyawan Barista dalam membuat dan 

menyajikan pesanan konsumen serta sering terjadi kesalahan informasi terkait 

promo yang berlangsung. Selain itu juga masih perlu adanya peningkatan 

pengawasan terhadap kinerja pelayanan karyawan Barista. 
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