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ABSTRAK 

PENGARUH KUA LIT AS PELA YANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN PADA KEDAI KOPI STARBUCKS DI PALEMBANG 

Oleh: 

Citra Sekar Harnum 

Penelitian ini bertujuan untuk mencari tahu pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen membeli produk pada kedai kopi Starbucks di 

Palembang secara parsial dan simultan. Metode yang digunakan adalah sebab 

akibat atau kausalitas antara variabel-variabel penelitian melalui pengujian 

hipotesis. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

non-probability sampling dengan teknik purposive sampling yaitu cara 

pengambilan sampel sumber data dengan menggunakan teknik tertentu. Penelitian 

ini menggunakan metode regresi linier berganda dengan jumlah sampel sebanyak 

I 00 orang. Dari basil penelitian ini menunjukan bahwa secara simultan kelima 

variabel memiliki pengarnh terhadap kepuasan konsumen dan secara 

terpisah/parsial variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dengan persentase sebesar 89,6% 

Kata ku11ci: Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen, Kedai kopi Starbucks 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TOW ARDS CONSUMER 

SATISFACTION AT STARBUCKS COFFEE IN PALEMBANG 

By: 
Citra Sekar Harnum; 

This research aims to find out the influence of service quality on consumer 
satisfaction when purchasing products at Starbucks coffee shops in Palembang 
partially and simultaneously. The method used is cause and effect or causality 
between research variables through hypothesis testing. The sampling technique 
used in this research is non-probability sampling with a purposive sampling 
technique, namely a method of sampling data sources using certain techniques. This 
research uses multiple linear regression methods with a sample size of 100 people. 
The results of this research show that simultaneously the five variables have an 
influence on customer satisfaction and separately/partially the service quality 
variable has significant influence on customer satisfaction with a percentage of 
89,6%. 

Keywords: Service Quality, Consumer satisfaction, Starbucks coffee 

Advisor 

�i 
Welly Nail is, S.E., M.M 
NIP. 19740710200801101 l 

x

Head of the Management Department 

Dr. M. Ichsan Hadjri, S.T., M.M 
NIP. 198907112018031001 



,,1u·.1 · • • ri n, J •• ..IJ /· .. �.� . -·{
P''.11 ·, '.( ;, I IJ. ' , 3 ..... ,_ ..... 

SURAT PERNY ATAAN ABSTRAK 

Saya dosen pembimbing skripsi menyatakan bahwa abstrak skripsi dalam Bahasa 
Inggris dari mahasiswa : 

Nama 

NIM 

Fakultas 

Bidang Kajian / Konsentrasi 
Judul Skripsi 

: Citra Sekar Hamum 

: 01011282025092 
: Manajemen 

: Manajemen Pemasaran 
: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 
Kepuasan Konsumen pada Kedai Kopi 
Starbucks di Palembang 

Telah kami periksa penulisan, grammar, maupun susunan tenses nya dan kami 
setujui untuk ditempatkan pada lembaran abstrak. 

Mengetahui, 

Ketua Jurusan Manajemen 

Dr. M. Ichsan Hadjri, S.T., M.M 

NIP. 198907112018031001 

Pembimbing 

-

Welly Nailis, S.E., M.M 
NIP. 197407102008011011 

xi



 

 

 

xii 

RIWAYAT HIDUP 

 
Data Pribadi 

Nama lengkap   : Citra Sekar Harnum 

Tempat/Tanggal Lahir : Palembang, 29 Mei 2002 

Alamat    : Jalan Swadaya Perikanan VB No. 261  

No. Telpon   : 082372463595 

Email    : citrasekar29@gmail.com 

Agama    : Islam 

 

Data Orang Tua 

Ayah    : Agung Budi Sanyoto 

Ibu    : Farida 

Alamat    : Jalan Swadaya Perikanan VB No. 261 

Pekerjaan Orang Tua  : Wirausaha 

No. Telepon   : 081373712118 

 

Riwayat Pendidikan 

2008-2014 : SD Kartika II Palembang 

2014-2017 : SMP Negeri 9 Palembang 

2017-2020 : SMA Plus Negeri 17 Palembang 

2020-2024 : Universitas Sriwijaya 

mailto:citrasekar29@gmail.com


 

 

 

xiii 

DAFTAR ISI 

HALAMAN JUDUL .............................................................................................. i 

LEMBAR PERSETUJUAN  UJIAN KOMPREHENSIF ................................. ii 
LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ............................................................... iii 
SURAT PERNYATAAN INTEGRITAS KARYA ILMIAH ........................... iv 
MOTTO ..................................................................................................................v 
KATA PENGANTAR .......................................................................................... vi 
ABSTRAK ............................................................................................................ ix 
ABSTRACT .............................................................................................................x 
SURAT PERNYATAAN ABSTRAK ................................................................. xi 
RIWAYAT HIDUP ............................................................................................. xii 
DAFTAR ISI ....................................................................................................... xiii 
DAFTAR GAMBAR .......................................................................................... xvi 
DAFTAR TABEL ............................................................................................. xvii 
DAFTAR LAMPIRAN ...................................................................................... xix 
BAB I PENDAHULUAN .......................................................................................1 

1.1 Latar Belakang ............................................................................................... 1 
1.2 Rumusan Masalah .......................................................................................... 9 
1.3 Tujuan Penelitian ............................................................................................ 9 
1.4 Manfaat Penelitian ........................................................................................ 10 

 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..........................................................................11 
2.1 Landasan Teori ............................................................................................. 11 

2.1.1 Kualitas Pelayanan ............................................................................. 11 
2.1.1.1 Pengertian Kualitas Pelayanan .............................................. 11 
2.1.1.2 Faktor - Faktor Kualitas Pelayanan ....................................... 12 
2.1.1.3 Manfaat dan Tujuan Kualitas Pelayanan ............................... 14 
2.1.1.4 Unsur-Unsur Kualitas Pelayanan .......................................... 15 
2.1.1.5 Dimensi Kualitas Pelayanan .................................................. 19 

2.1.2 Kepuasan Konsumen .......................................................................... 21 
2.1.2.1 Pengertian Kepuasan Konsumen ........................................... 21 
2.1.2.2 Manfaat Kepuasan Konsumen ............................................... 23 
2.1.2.3 Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen ... 25 
2.1.2.4 Indikator Indikator Kepuasan Konsumen .............................. 26 

2.2 Penelitian Tcrdahulu ................................................................................... 28 
2.3 Kerangka Konseptual ................................................................................... 31 
2.4 Hipotesis   .................................................................................................... 32 

 

BAB III METODE PENELITIAN .....................................................................34 
3.1 Ruang Lingkup Penelitian ............................................................................ 34 
3.2 Rancangan Penelitian ................................................................................... 34 
3.3 Jenis dan Sumber Data ................................................................................. 35 

3.3.1 Jenis Data ........................................................................................... 35 
3.3.2 Sumber Data ....................................................................................... 35 



 

 

 

xiv 

3.4 Populasi dan Sampel .................................................................................... 36 
3.4.1 Populasi .............................................................................................. 36 
3.4.2 Sampel ................................................................................................ 36 

3.5 Teknik Pengumpulan Data ........................................................................... 38 
3.6 Instrumen Penelitian ..................................................................................... 38 
3.7 Uji Data ........................................................................................................ 39 

3.7.1 Uji Validitas ....................................................................................... 39 
3.7.2 Uji Reliabilitas ................................................................................... 40 

3.8 Teknik Analisis Data .................................................................................... 41 
3.8.1 Koefisien Determinasi (𝐑𝟐) ............................................................... 41 
3.8.2 Persamaan Regresi Linier Berganda .................................................. 42 
3.8.3 Uji Asumsi Klasik .............................................................................. 43 

3.8.3.1 Uji Multikolinearitas ............................................................. 43 
3.8.3.2 Uji Heteroskedastisitas .......................................................... 44 

3.8.4 Uji t (Parsial) ...................................................................................... 44 
3.8.5 Uji F (Simultan) ................................................................................. 45 

3.9 Definisi Operasional Variabel Penelitian ..................................................... 46 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .............................................................48 
4.1 Deskripsi Objek Penelitian ........................................................................... 48 
4.2 Hasil Penelitian ............................................................................................. 50 

4.2.1 Karakteristik Responden .................................................................... 50 
4.2.1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........... 50 
4.2.1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia .......................... 51 
4.2.1.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Profesi ...................... 52 
4.2.1.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir . 53 
4.2.1.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan .............. 54 

4.2.2 Profil Responden ................................................................................ 55 
4.2.2.1 Profil Responden Berdasarkan Alasan Mengunjungi Kedai 

Kopi Starbucks di Palembang ............................................... 55 
4.2.3 Deskripsi Variabel Penelitian ............................................................. 63 

4.2.3.1 Analisis Deskripsi Variabel Tangibles (X1) ......................... 64 
4.2.3.2 Analisis Deskripsi Variabel Reliability (X2) ......................... 66 
4.2.3.3 Analisis Deskripsi Variabel Responsiveness (X3) ................ 68 
4.2.3.4 Analisis Deskripsi Variabel Assurance (X4) ......................... 70 
4.2.3.5 Analisis Deskripsi Variabel Empathy (X5) ........................... 72 
4.2.3.6 Analisis Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen (Y) ......... 74 

4.2.4 Uji Data Penelitian ............................................................................. 76 
4.2.4.1 Hasil Uji Validitas ................................................................. 76 
4.2.4.2 Hasil Uji Reliabilitas ............................................................. 80 

4.2.5 Analisis Data Penelitian ..................................................................... 83 
4.2.5.1 Hasil Koefisien Determinasi (R2) ......................................... 83 
4.2.5.2 Hasil Uji Persamaan Regresi Linier Berganda ...................... 84 
4.2.5.3 Uji Asumsi Klasik ................................................................. 86 

4.2.5.3.1 Hasil Uji Multikolinearitas .................................. 86 
4.2.5.3.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas............................... 87 

4.2.5.4 Hasi Uji t (Parsial) ................................................................. 89 
4.2.5.5 Hasil Uji F (Simultan) ........................................................... 91 

4.3 Pembahasan Hasil Penelitian ........................................................................ 92 
4.3.1 Pengaruh Tangibles terhadap Kepuasan Konsumen .......................... 92 



 

 

 

xv 

4.3.2 Pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Konsumen ......................... 95 
4.3.3 Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen ................. 97 
4.3.4 Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Konsumen ......................... 99 
4.3.5 Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Konsumen .......................... 101 
4.3.6 Pengaruh Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Kepuasan 

Konsumen ........................................................................................ 104 

 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .............................................................106 
5.1 Kesimpulan ................................................................................................. 106 
5.2 Saran ........................................................................................................... 107 

 

DAFTAR PUSTAKA  
LAMPIRAN  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

xvi 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1.1 Grafik Konsumsi Kopi di Indonesia ...............................................3 
Gambar 2.1 Kerangka Konseptual .....................................................................32 

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas P-P Plot ........................................................82 

Gambar 4.2 Hasil Uji Heteroskedastisitas Scatterplot .....................................88 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

xvii 

DAFTAR TABEL 

Tabel 1.1 Top Brand Index Cafe/Tempat Nongkrong Tahun 2021-2023 .........4 
Tabel 1.2 Perbandingan Outlet Cafe Tahun 2023 ..............................................5 
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ............................................................................... 28 

Tabel 3.1 Definisi Operasional ................................................................................ 47 

Tabel 4.1 Karakterisik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........................ 50 

Tabel 4.2 Karakterisik Responden Berdasarkan Usia ......................................... 51 
Tabel 4.3 Karakterisik Responden Berdasarkan Profesi ..................................... 52 
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ........... 53 
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Penghasilan ........................... 54 
Tabel 4.6 Profil Responden Berdasarkan Alasan Mengunjungi Kedai Kopi 

Starbucks di Palembang .......................................................................................... 55 
Tabel 4.7 Profil Responden Berdasarkan Dengan Siapa Mengunjungi Kedai Kopi 

Starbucks di Palembang .......................................................................................... 57 
Tabel 4.8 Profil Responden Berdasarkan Kapan Waktu yang Tepat Untuk 

Menunjungi Kedai Kopi Starbucks di Palembang ............................................... 58 
Tabel 4.9 Profil Responden Berdasarkan Dimana Kedai Kopi Starbucks di 

Palembang yang Biasa Dikunjungi ........................................................................ 59 
Tabel 4.10 Profil Responden Berdasarkan Kenapa Memilih Kedai Kopi 

Starbucks di Palembang .......................................................................................... 61 
Tabel 4.11 Profil Responden Berdasarkan Sumber Informasi Utama Mengetahui 

Kedai Kopi Starbucks di Palembang ..................................................................... 62 
Tabel 4.12 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Tangibles (X1) .......................................................................................................... 65 
Tabel 4.13 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Reliability (X2) ......................................................................................................... 67 
Tabel 4.14 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Responsiveness (X3) ................................................................................................. 69 
Tabel 4.15 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Assurance (X4) ......................................................................................................... 71 
Tabel 4.16 Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden Terhadap Variabel 

Assurance (X5) ......................................................................................................... 73 
Tabel 4.17 Distribusi Frekuensi Responden Terhadap Variabel Kepuasan 

Konsumen (Y) ........................................................................................................... 75 
Tabel 4.18 Hasil Uji Validitas Kuesioner Variabel Tangibles (X1) ..................... 77 
Tabel 4.19 Hasil Uji Validitas Kuesioner Variabel Reliability (X2) .................... 78 
Tabel 4.20 Hasil Uji Validitas Kuesioner Variabel Responsiveness (X3) ........... 78 
Tabel 4.21 Hasil Uji Validitas Kuesioner Variabel Assurance (X4) .................... 79 
Tabel 4.22 Hasil Uji Kuesioner Variabel Empathy (X5) ...................................... 79 
Tabel 4.23 Hasil Uji Kuesioner Variabel Kepuasan Konsumen (Y) ................... 80 
Tabel 4.24 Hasil Uji Reliabilitas ............................................................................. 81 



 

 

 

xviii 

Tabel 4.25 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov ....................................... 82 
Tabel 4.26 Hasil Uji Koefisien Determinasi ........................................................... 83 
Tabel 4.27 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda ............................................. 84 
Tabel 4.28 Hasil Uji Multikolinearitas ................................................................... 86 
Tabel 4.29 Hasil Uji Heteroskedastisitas ................................................................ 87 
Tabel 4.30 Hasil Uji t (Parsial) ................................................................................ 91 
Tabel 4.31 Hasil Uji F (Simultan) ........................................................................... 92 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

xix 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian .................................................................... 113 
Lampiran 2 Tabel Frekuensi............................................................................ 119 
Lampiran 3 Hasil Uji Validitas Dan Reliabilitas ........................................... 123 
Lampiran 4 Hasil Uji Regresi Linear Berganda, Uji F, dan Uji t ................ 129 
Lampiran 5 Hasil Uji Asumsi Klasik .............................................................. 130 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis di era global saat ini semakin kompetitif dan meningkat. 

Saat ini, perusahaan tidak hanya bersaing dengan pesaing lokal, tetapi mereka juga 

harus menghadapi persaingan secara global dari perusahaan di seluruh dunia. 

Faktor-faktor seperti globalisasi, kemajuan teknologi, serta penetrasi pasar baru 

menjadi pendorong utama persaingan yang semakin ketat.  Fenomena ini 

mendorong perusahaan untuk memiliki pendekatan yang lebih inovatif dan 

responsif terhadap perubahan pasar yang sangat cepat dan dinamis. Perusahaan 

global yang terus berkembang pada bidang ekonomi, teknologi dan sosial budaya 

mendorong transformasi pada seluruh aspek perilaku konsumen dan pemenuhan 

kebutuhannya. Negara Indonesia saat ini sedang berkembang, hal tersebut menjadi 

pendorong agar mampu menjalankan roda perekonomian sehingga tidak tertinggal 

oleh negara lain. 

 Berdarkan majalah (Otoritas Jasa Keuangan, 2023) Indonesia sebagai salah 

satu negara terbesar di Asia Tenggara telah menjadi sorotan Internasional karena 

pertumbuhan ekonominya yang pesat, seiring dengan perkembangan ekonomi ini, 

berbagai bisnis telah tumbuh dan berkembang di berbagai sektor. Bisnis-bisnis ini 

telah berperan penting dalam menciptakan lapangan kerja, meningkatkan daya 

saing Indonesia di pasar global, dan menggerakan pertumbuhan ekonomi nasional 



 

 

 

2 

secara keseluruhan. Sektor bisnis di Indonesia sangat beragam baik dari pariwisata, 

perdagangan, penjualan online, infrastruktur, pertanian, dan bisnis lainnya. Salah 

satu bisnis yang terus berkembang Indonesia adalah industri makanan dan 

minuman. Populasi yang besar dan keragaman budaya, permintaan akan berbagai 

jenis makanan dan minuman terus meningkat. Bisnis makanan cepat saji, kafe, 

kedai kopi, dan kuliner khas daerah semakin popular. Faktor-faktor seperti inovasi 

produk, pemasaran yang efektif, dan pemahaman mendalam tentang selera 

konsumen telah memengaruhi pertumbuhan industri makanan dan minuman ini. 

Salah satu usaha bisnis yang sedang marak adalah kedai kopi. Menurut (Ali 

Mahmudan, 2022) di dalam dataindonesia.id mencatatkan kenaikan yang cukup 

signifikan. Pada periode tahun 2020/2021 konsumsi kopi di Indonesia mencapai 5 

juta kantong berukuran 60 kilogram yang jumlah itu meningkat dari periode 

sebelumnya 2019/2020 sebesar 4,81 juta kantong 60 kilogram, industri kopi di 

tanah air kini mengalami kemajuan yang patut dicatat. Volume produksi kopi yang 

besar menghadirkan prospek yang menguntungkan bagi perusahaan untuk terlibat 

dalam pengolahan kopi menjadi minuman olahan. Kopi menjadi salah satu 

minuman populer di Indonesia. Kemajuan kedai kopi di Indonesia telah menjadi 

fenomena yang menarik perhatian dalam beberapa tahun terakhir. Pertumbuhan 

industri kopi ini terlihat dari peningkatan jumlah kedai kopi yang inovatif dan 

berkualitas, serta meningkatnya apresiasi masyarakat terhadap kopi lokal yang 

berkualitas tinggi. Antusias masyarakat Indonesia dalam mengonsumsi kopi sangat 

tinggi, mulai dari anak muda hingga orang tua menyukai minuman yang terkenal 
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dengan warna hitam dan memiliki rasa pahit ini. Berikut data konsumsi kopi di 

Indonesia dari tahun 2010 sampai dengan 2021. 

 

Gambar 1.1 Grafik Konsumsi Kopi di Indonesia 

 
Sumber :  dataindonesia.id diambil dari International Coffe Organization (ICO) 

Kebiasaan mengkonsumsi kopi dan mengunjungi kedai kopi tampaknya telah 

berkembang menjadi fenomena budaya yang dianut oleh individu dari berbagai 

latar belakang. Selain menawarkan pilihan minuman kopi, kedai kopi juga 

menyediakan berbagai fasilitas termasuk Wi-Fi gratis, dan ruang pertemuan khusus. 

Fitur tambahan ini berkontribusi pada kenyamanan kedai kopi secara keseluruhan, 

menjadikannya lingkungan yang cocok untuk berbagai aktivitas seperti pertemuan 

sosial, pertemuan bisnis, kerja akademis, dan banyak lagi. Fenomena ini telah 

menunjukkan pergeseran peran kedai kopi, mengubah mereka dari sekadar tempat 
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konsumsi kopi menjadi ruang sosial multifaset yang memfasilitasi pertukaran 

pengetahuan.  

Salah satu brand kedai kopi yang paling dikenal masyarakat adalah 

Starbucks. Dikutip dari (Starbucks Coffee At Home, 2023) Starbucks adalah sebuah 

perusahaan kopi dan jaringan kedai kopi global asal Amerika Serikat yang didirikan 

pada tahun 1971 di Seattle dan berkantor pusat di Seattle, Washington. Starbucks 

adalah perusahaan kedai kopi terbesar di dunia, dengan 20.336 kedai di 61 negara. 

Starbucks dibangun dengan mengusung konsep premium, selain dari segi produk 

dengan kualitas kopi pilihan serta kualitas pelayanan yang diberikan, sebagian 

besar pelanggan Starbucks ditargetkan pada masyarakat kelas menengah atas 

dengan usia 25-60 tahun karena starbucks menawarkan harga yang tergolong tinggi 

untuk mendapat satu produk minuman kopi mereka. Menurut (Top Brand Index, 

2023) Starbucks memiliki beberapa kompetitor seperti Lawson dan McCafe. 

Namun dibandingkan dengan kedua brand tersebut, Strabucks lebih unggul  

berdasarkan jumlah outlet fasilitas dan produk dengan harga yang bersaing. 

Terdapat 4 kriteria untuk membandingkan starbucks dengan kompetitornya. Ketiga 

kriteria itu adalah Jumlah Outlet di Indonesia, Fasilitas, Produk dan Harga. Data 

perbandingan antara ketiga oulet tersebut dapat dilihat pada tabel 1 dan tabel 2. 

Tabel 1.1 Top Brand Index Cafe/Tempat Nongkrong Tahun 2021-2023 

No Brand 2021 2022 2023 

1 Starbucks 10,10% 16,20% 10,50% 

2 Lawson 10,70% 13,10% 14,50% 

3 McCafe 11,80% 10,70% 10,50% 

Sumber: Top Brand Award 
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Tabel 1.2 Perbandingan Outlet Cafe Tahun 2023 

No Cafe Jumlah Outlet Fasilitas Produk Unggulan 
Kisaran 

Harga 

1 Starbucks 

 

530 Smoking area, area 

oudoor, membership, 

toilet dan fasilitas Wi-Fi 
gratis dengan iringan 

musik. 

Minuman panas dan 

dingin, biji kopi, salad, 

sandwich panas dan 

dingin, kue kering 

manis, aneka camilan, 

dan barang-barang 

seperti gelas, dan 

tumbler. 

Rp26.000-

Rp68.000 

2 Lawson

 

323 Suasana yang nyaman, 

interior kekinian, mini 

market, TV, smoking 
area, sampai 

ketersediaan Wi-Fi. 

Aneka kopi, aneka 

minuman teh, coklat, 

aneka oden, aneka bento, 

aneka onigiri, anke 

sandwich, aneka menu 

fried, aneka frozen fried, 

aneka dessert. 

Rp5.500-

Rp90.000 

 

3 McCafe 

 

300 Pesan antar, smoking 
area, outdoor area, 24 

jam, ruang vip, 

playground, musholla, 

fasilitas Wi-Fi. 

Aneka kopi, aneka 

minuman teh, minuman 

mangga, aneka cake, 

aneka pastries. 

Rp22.500-

Rp48.500 

Sumber : Diolah dari berbagi sumber 

Pada tabel 1.2 dijelaskan bahwa starbucks memiliki lebih banyak outlet 

dengan total 530 outlet di-Indonesia, sedangkan pesaingnya seperti Lawson dengan 

323 outlet dan McCafe 300 outlet. Dengan fasilitas yang lengkap, seperti fasilitas 

Wi-Fi gratis untuk semua konsumen yang membuat konsumen betah untuk 

berlama-lama bercengkrama di kedai Kopi Starbucks. Produk yang ditawarkan 

Starbucks juga lebih beragam mulai dari minuman kopi panas hingga tumblr yang 

dapat meningkatkan minat konsumen untuk berbelanja, meskipun harga yang 

ditawarkan Starbucks terbilang mirip dan cenderung lebih tinggi dibandingkan 

dengan pesaingnya tetapi Starbucks dapat berkembang lebih cepat daripada 
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pesaingnya dengan jumlah outlet diseluruh Indonesia yang jauh lebih banyak 

mengalahkan semua pesaingnya. 

Dalam industri kedai kopi yang semakin kompetitif, menjaga dan 

meningkatkan kualitas pelayanan menjadi kunci untuk kesuksesan berkelanjutan. 

Menurut Parasuraman (2014) kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan 

antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka peroleh 

atau terima. Kualitas pelayanan dianggap sebagai faktor kunci yang memengaruhi 

kepuasan konsumen di industri kedai kopi. Pelayanan yang baik mencakup 

berbagai aspek, termasuk keramahan staf, kecepatan pelayanan, kualitas minuman, 

dan lingkungan kedai yang nyaman. Pemahaman tentang bagaimana kualitas 

pelayanan berkontribusi terhadap kepuasan konsumen di Starbucks di Palembang 

adalah penting untuk memahami daya saing merek ini. 

Kualitas pelayanan telah lama diakui sebagai elemen penting dalam menjaga 

dan memperkuat kepuasan konsumen. Hal ini berlaku juga untuk Starbucks di 

Palembang. Namun, dalam konteks yang terus berubah dengan persaingan yang 

semakin ketat dan perubahan preferensi pelanggan, penting untuk memahami 

sejauh mana kualitas pelayanan di Starbucks Palembang berpengaruh pada tingkat 

kepuasan konsumen mereka. 

Terdapat lima dimensi dalam kualitas pelayanan yaitu tangibles pada kedai 

kopi Starbucks, tangibles meliputi kebersihan gerai, kenyamanan tempat duduk, 

kualitas produk (seperti kopi dan makanan), serta presentasi dan estetika kemasan 

produk. Kualitas visual dan fisik dari tempat dan produk Starbucks mempengaruhi 

persepsi pelanggan terhadap merek tersebut. Sedangkan empahty pada kedai kopi 
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Starbucks, ini bisa terlihat dari cara staf berinteraksi dengan pelanggan, 

mendengarkan dengan penuh perhatian terhadap pesanan khusus atau kebutuhan, 

serta memberikan dukungan atau solusi jika ada masalah yang dihadapi oleh 

pelanggan. Selanjutnya responsiveness pada kedai kopi Starbucks, hal ini dapat 

tercermin dalam pelayanan cepat dalam mengambil pesanan, mempersiapkan 

minuman atau makanan dengan cepat, dan memberikan respon yang baik terhadap 

pertanyaan atau permintaan pelanggan. Sementara Reliability pada kedai kopi 

Starbucks bertujuan untuk memberikan kualitas yang konsisten dalam rasa kopi, 

makanan, dan pelayanan di setiap gerainya. Pelanggan mengharapkan bahwa apa 

yang mereka dapatkan hari ini akan sama baiknya dengan kunjungan berikutnya. 

Sedangkan assurance pada kedai kopi Starbucks menciptakan rasa percaya dengan 

memastikan staf terlatih dengan baik, menyediakan informasi yang akurat tentang 

produk, serta menjamin kepuasan pelanggan dengan kebijakan pengembalian atau 

penggantian yang baik jika ada masalah. 

Muhammad Hasyimi Al Rasyid (2018) menyatakan tangibles, empathy, 

responsiveness, reliability dan assurance secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Namun, Fitria Wulandari (2020) menyatakan bahwa 

variabel reliability tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Selanjutnya, Jamalinda (2021) menyatakan bahwa tangibles dan assurance tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat. Namun,  

Alfadila Hasan (2021) yang menyatakan bahwa tangibles, empathy, reliability, 

responsiveness, dan assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. 

Berdasarkan perbedaan hasil penelitian terdahulu, peneliti tertarik untuk melakukan 
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penelitian lebih lanjut dengan membandingkan hasil serta dampaknya dengan 

penelitian terdahulu pada kedai kopi Starbucks.  

Konsep kepuasan konsumen adalah salah satu isu paling penting dalam 

pemikiran dan praktik pemasaran karena ini merupakan salah sastu faktor penentu 

yang paling signifikan, penjualan berulang, promosi dari mulut ke mulut yang 

positif, dan loyalitas konsumen. kepuasan konsumen merupakan hasil evaluasi 

pasca pembelian yaitu jika menurut pendapat pelanggan kinerja produk atau 

layanan lebih baik dari yang diharapkan, tingkat kepuasan yang tinggi terhadap 

hasil, dan sebaliknya. kepuasan menyiratkan kondisi pemenuhan harapan 

konsumen. ketika perbedaan terpenuhi harapan konsumen terjadi, hal ini 

menimbulkan tingkat kepuasan konsumen yang berbeda-beda. tingkat yang 

berbeda dari kepuasan konsumen mendasari munculnya rasa cinta terhadap merek. 

pelanggan mempertimbangkan pengalaman terhadap kepuasan produk sebagai 

prediktor penting masa depan (Nailis et al., 2022). 

Starbucks di Palembang dapat mengembangkan strategi yang lebih tepat 

sasaran untuk mempertahankan dan memperkuat basis pelanggan mereka di tengah 

persaingan yang ketat. Hasil penelitian ini dapat memberikan wawasan berharga 

bagi manajemen pemasaran Starbucks dan menjadi dasar untuk pengambilan 

keputusan yang lebih baik dalam mempertahankan posisi mereka sebagai 

pemimpin dalam pasar kopi di Palembang. Melihat pentingnya kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen, peneliti tertarik untuk mengadakan penelitian 

dengan judul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

pada Kedai Kopi Starbucks di Palembang”.  
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1.2 Rumusan Masalah 

Sebagaimana dijelaskan pada latar belakang, strategi kualitas pelayanan 

merupakan hal penting dalam suatu perusahaan penghasil kuliner dan jasa. 

Perusahaan yang cermat akan menerapkan strategi yang tepat untuk meraih 

perhatian para konseumennya dengan tujuan agar volume penjualan dapat 

ditingkatkan serta memperhatikan perilaku konsumennya, yaitu kepuasan yang 

akan mempengaruhi keputusan konsumen membeli. Sehingga, perumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai kopi Starbucks di Palembang? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai kopi Starbucks di Palembang? 

3. Variabel apakah yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan 

kosumen pada kedai kopi Starbucks di Palembang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari diadakannya penelitian ini sendiri adalah untuk mengetahui 

apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara pasial maupun simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada kedai kopi Starbucks di Palembang, dan 

variabel manakah yang dominan mempengaruhi kepuasan konsumen tersebut. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Melalui penyusunan penelitian ini, penulis bertujuan untuk memberikan 

manfaat bagi banyak pihak, meliputi: 

1. Manfaat Teoritis 

Materi ini dimaksudkan untuk tujuan menilai pengetahuan dan 

menggunakan teori yang diperoleh selama kuliah untuk mengatasi masalah 

yang muncul dalam suatu perusahaan. Selain itu, ini bertujuan untuk 

menumbuhkan pemahaman yang lebih dalam tentang kualitas pelayanan. 

Penelitian ini diantisipasi untuk melayani sebagai sumber daya yang 

berharga dan literatur ilmiah untuk usaha penelitian masa depan dari sifat 

yang sama. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil yang diantisipasi dari penelitian ini siap untuk menjadi sumber 

yang berharga untuk memeriksa hubungan antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen. Temuan ini berpotensi membantu organisasi dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen dan volume penjualan mereka.
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