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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA STARBUCKS REST AREA KM.19

Ajeng Riandia Paramitha’

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji apakah terdapat pengaruh pada kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang diukur dengan menggunakan
pendekatan Gronroos (1988) yang menjelaskan mengenai dua dimensi. Dimensi
tersebut diantaranya adalah dimensi teknikal (kualitas teknikal) dan dimensi
fungsional (kualitas fungsional). Pada dimensi teknikal (kualitas teknikal)
penilaian kualitas pelayanan tersebut didasari pada pelayanan apa yang telah
didapatkan oleh pelanggan sedangkan pada dimensi fungsional (kualitas
fungsional) penilaian kualitas pelayanan didasari pada proses pelayanan atau pada
bagaimana layanan tersebut dilakukan dan disampaikan kepada pelanggan.
Penelitian ini menjadikan Strabucks Rest Area Km.19 sebagai kajian yang diteliti.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 130 orang yang
merupakan pelanggan Starbucks Rest Area Km.19. Dari hasil penelitian dengan
menggunakan regresi berganda, didapatkan bahwa kualitias teknikal dan kualitas
fungsional berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun, pengaruh yang
diberikan oleh kualitas teknikal tidak begitu dominan dibandingkan pada
pengaruh yang diberikan oleh kualitas fungsional.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY TOWARD TOWARD
CONSUMERS SATISFACTION ON SATRBUCKS REST AREA KM.19
Ajeng Riandia Paramitha’

ABSTRACT

This study aims to examine the influence of service quality on customer
satisfaction as measured using the approach Gronroos (1988) describing the two-
dimensional. Dimensions of which are technical dimensions (technical quality)
and functional dimensions (functional quality). On the technical dimensions
(technical quality) assessment of quality of service is based on what services have
been obtained by the consumer while the functional dimension (functional quality)
assessment of service quality based on the service process or on how services are
performed and delivered to the customer. This study makes Starbucks as an
investigational study.

The sample used in this study amounted to 130 people who are consumers of
Starbucks Km.19 Rest Area. From the results of studies using multiple regression,
Sfound that quality technical and functional quality affects customer satisfaction.
However, the influence exerted by the technical quality is not so dominant
compared to the influence exerted by the functional quality.

Keywords: Service Quality, Customers Satisfaction
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