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

Ajeng Riandia Paramitha 1 

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. 
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