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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kepuasan pelanggan di Starbucks
Rest Area KM 6B berdasarkan persepsi mereka terhadap dimensi kualitas
layanan menggunakan pendekatan SERVQUAL. Lima dimensi yang dianalisis
adalah Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif dan studi kasus, melibatkan
100 responden yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling.

Data dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Partial
Least Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan
perangkat lunak SmartPLS 4. Hasil uji validitas menunjukkan seluruh indikator
memiliki nilai outer loading = 0,70. Nilai Composite Reliability berada di atas 0,80
dan nilai Average Variance Extracted (AVE) > 0,50, menandakan bahwa model
memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. Nilai R-square sebesar 0,682
menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang kuat terhadap
kepuasan pelanggan.

Analisis path coefficient menunjukkan bahwa Assurance (B = 0,371; p = 0,004),
Empathy (8 = 0,282; p = 0,019), Tangibles (B = 0,265; p = 0,021), dan Reliability
(B = 0,243; p = 0,030) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Sementara itu, Responsiveness (B = 0,102; p = 0,118) tidak menunjukkan
pengaruh signifikan. Hasil ini dikaitkan dengan standar operasional prosedur
(SOP) Starbucks, dan ditemukan adanya kesenjangan pada aspek kecepatan
pelayanan dan kejelasan informasi upselling.

Penelitian ini merekomendasikan peningkatan pada dimensi Responsiveness
yang memperoleh nilai terendah, melalui penguatan keterampilan komunikasi
mitra kerja dan pengaturan alur layanan saat jam sibuk, agar selaras dengan
standar pelayanan yang telah ditetapkan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, SERVQUAL, PLS-SEM,
Starbucks
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