4212/UN40.A2.10/ PT/2023

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BARISTA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DINE IN STARBUCKS EXPERIENCE BAR
BUAH BATU BANDUNG PADA MASA PANDEMI COVID 19

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat untuk memperoleh Gelar
Sarjana Pariwisata

Oleh
Andi Yudaraharja
NIM

1807664

PROGRAM STUDI MANAJEMEN INDUSTRI KATERING
FAKULTAS PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL
UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA
2023



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BARISTA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DINE IN STARBUCKS EXPERIENCE BAR BUAH
BATU BANDUNG PADA MASA PANDEMI COVID 19

Disetujui dan disahkan olch pembimbing :

Pembimbing | Pembimbing I

A
s:r.. MM.

: Wildan Nurhidayat, S.Pd., MM.Par,
20508.200812.1.002

NIP. 92020041.986101.0.101

Mengetahui,
Ketua Program Studi
Manajemen Industri Katering

{2

Dr. Woro Priatini, S.P'd., M.Si.
NIP. 19710309.201012.2.001



LEMBAR HAK CIPTA

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BARISTA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DINE IN STARBUCKS EXPERIENCE BAR BUAH
BATU BANDUNG PADA MASA PANDEMI COVID 19

Oleh

Andi Yudaraharja
1807664

Skripsi yang diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana
Pariwisata Fakultas Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial

©Andi Yudaraharja
Universitas Pendidikan Indonesia
Agustus 2023

Hak Cipta dilindungi Undang-Undang

Skripsi ini tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian dengan dicetak ulang,
difotokopi atau cara lainnya tanpa izin dari penulis



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan, bahwa skripsi dengan judul “PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN BARISTA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DINE IN
STARBUCKS EXPERIENCE BAR BUAH BATU BANDUNG PADA MASA
PANDEMI COVID 19” ini beserta seluruh isinya adalah benar-benar karya saya sendiri.
Saya tidak melakukan penjiplakan atau pengutipan dengan cara-cara yang tidak sesuai
dengan etika ilmu yang berlaku dalam masyarakat keilmuan. Atas pernyataan ini, saya
siap menanggung risiko/sanksi apabila di kemudian hari ditemukan adanya pelanggaran

etika keilmuan atau ada klaim dari pihak lain terhadap keaslian karya saya ini.

Bandung, Agustus 2023

Andi Yudaraharja



UCAPAN TERIMAKASIH

Bismillaahirrahmaanirrahiim, Segala Puji dan Syukur dipanjatkan ke Hadirat
Allah SWT atas Rahmat dan RidhoNya yang telah melimpahkan NikmatNya kepada
segenap MakhlukNya diberikan sehat wal afiat. Tidak lupa Shalawat serta Salam
dihaturkan kepada suri tauladan Nabi Muhammad SAW beserta keluarga dan sahabatnya
yang senantiasa kita semua menantikan Syafaat-nya kelak di Yaumil Akhir, Aamiin.

Alhamdulillah skripsi ini akhirnya dapat diselesaikan teriring doa yang
dipanjatkan, dukungan dan keharibaan kasih sayang kedua orang tua tercinta, Papah
almarhum Agus Alex Yanuar, ST., MT. dan Mamah
NR Ruyani, S.Sos., M.Si

Penyusunan skripsi ini dibuat dan diajukan untuk memenuhi syarat untuk
mendapatkan Gelar Sarjana Pariwisata (S.Par) pada Program Studi Manajemen Industri
Katering, Fakultas Pendidikan IImu Pengetahuan Sosial, Universitas Pendidikan
Indonesia. Diakui sepenuhnya, bahwa butuh usaha yang keras dalam penyelesaian skripsi
ini. Namun, karya ini tidak akan selesai tanpa orang-orang di sekeliling yang berkenan
mendukung dan membantu. Terima kasih disampaikan kepada :

1. Prof. Dr. M. Solehuddin M.Pd.,MA, Rektor Universitas Pendidikan Indonesia;

2. Prof. Dr. Agus Mulyana, M.Hum., Dekan Fakultas Pendidikan llmu Pengetahuan
Sosial;

3. Dr. Woro Priatini, S.Pd., M.Si. Ketua Prodi Manajemen Industri Katering;

4.  Agus Sudono, SE., MM. selaku Dosen Pembimbing | yang telah memberikan
arahan dan bimbingan sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini;

5. Wildan Nurhidayat, S.Pd., MM.Par. selaku Dosen Pembimbing Il yang senantiasa
berkenan meluangkan waktu dengan penuh perhatian memberikan dukungan,
semangat, arahan dan bimbingan selama penulis menyusun skripsi hingga selesai;

6.  Seluruh Staff dan Dosen Program Studi Manajemen Industri Katering yang telah
mendidik memberi ilmu yang berharga selama penulis menjadi mahasiswa;

7. Team Management bersama Partners Barista Starbucks Rest Area KM 97,
Starbucks Bandung Indah Plaza, Starbucks Living Plaza Bandung, yang selalu
memberikan support kepada penulis dalam proses bekerja serta perkuliahan saat
Semester 3 hingga Semester 7;

8.  Keluarga besar Starbucks Experience Bar Buah Batu periode 2021 - 2022, Yosie

Kristianti selaku Store Manager, Wendy Rachmadian selaku Assistant Store



10.

11.

Manager, Wildan Rakhman selaku Store Manager Starbucks PPAU, untuk Shift
Supervisor M. Syaifudin, Rizuma Zaenal N, Avi Audina, Sekar Melati, serta
kepada Partners Barista Part Time dan Full Time, Veirly H, Rheina A, Jasvin
Valerian, Irvan M. Rizky, Pooja Kaur, Putri Pramuwardani, Johan Manuel H, Billy
Priatna, Jessil Noor A, Difky Renaldy, Ardiansyah H, Rizky Iman A, Tsanny K.R,
Sandra A, M. Farhan, yang banyak memberikan dukungan serta pengalaman
berharga kepada penulis dalam menyelesaikan perkuliahan juga tugas akhir saat
Semester 6 hingga Semester 7;

Kristianti Sherly Octaviani, Carolline N. Citra, Syahrul Ramadhan, Syifa
Ainurrohmah, yang sudah membantu penulis dalam perkuliahan dan penulisan
skripsi;

Sahabat yang membuat warna selama perkuliahan dan tempat bertukar pikiran,
semoga ukhuwah ini senantiasa dapat terjaga, Aamiin;

Teman seangkatan MIK 2018 yang telah memberikan memori, pengalaman dan

pelajaran selama 5 tahun ini.

Tiada gading yang tak retak, penulis menyadari penyusunan skripsi ini masih

banyak kekurangan. Untuk itu penulis menerima kritik maupun saran yang dapat

menyempurnakannya. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis maupun para

pembaca sekalian. Terima kasih.

Bandung, Agustus 2023

Andi Yudaraharja



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN BARISTA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DINE IN STARBUCKS EXPERIENCE BAR BUAH
BATU BANDUNG PADA MASA PANDEMI COVID 19

Andi Yudaraharja
1807664

ABSTRAK

Perkembangan Pariwisata di Kota Bandung didukung tempat wisata perkotaan
dan destinasi wisata kuliner pada Masa Pandemi Covid-19 menuntut adanya adaptasi.
Salah satu penopang bisnis kuliner Food & Beverage (F&B) adalah keberadaan Barista
sebagai frontliner ujung tombak pelayanan bagi konsumen. Starbucks Coffee salah satu
Top Brand tempat ngopi yang diminati secara umum di Indonesia adalah salah satu
perusahaan dalam bidang F&B.

Penelitian bertujuan untuk menggambarkan : kualitas pelayanan Barista;
kepuasan Konsumen Dine In dan pengaruh kualitas pelayanan Barista terhadap kepuasan
konsumen Dine In Starbucks Experience Bar Buah Batu Bandung pada Masa Pandemi
Covid-19.

Metode penelitian yang digunakan adalah survei dengan pendekatan kuantitatif
yang bersifat deskriptif dan verifikatif. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner,
wawancara dan observasi. Jumlah responden sebanyak 100 orang. Metode analisis data
menggunakan analisis jalur (Path Analysis) dibantu Aplikasi IBM SPSS Statistics 25 for
Windows.

Hasil penelitian deskriptif menunjukkan, baik variabel Kualitas Pelayanan
Barista maupun variabel Kepuasan Konsumen ditunjukkan pada garis kontinum dengan
kategori tinggi. Adapun hasil penelitian verifikatif menunjukkan, bahwa dari ke 5
(variabel) eksogen (keandalan~realibility X1; daya tanggap ~ responsiveness X2;
kepastian ~ assurance X3, empati ~ emphaty X4 dan berwujud ~ tangible X5) yang
dihipotesiskan berpengaruh terhadap variabel endogen (kepuasan konsumen Y) secara
keseluruhan dapat diterima. Hal ini ditunjukkan dari pengujian hipotesis digunakan
perhitungan statistik, yaitu Uji F dan Uji T. Dengan tingkat signifikansi nilai thitung
Harga (7,309) lebih besar dari ttabel (1,988) dan nilai signifikasi 0,000 & a; 0,05, maka
pada tingkat kekeliruan 5% keputusan uji adalah menolak Ho sehingga Ha diterima. Hal



ini berarti kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Uji T untuk
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen nilai hitung Kualitas Pelayanan
(5,737) lebih besar dari ttabel (1,988) dan nilai signitkasi 0,000 & 0=0,05, maka pada
tingkat kekeliruan 5% keputusan uji adalah menolak Ho sehingga Ha diterima. Yang
artinya, bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Uji F
untuk harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Nilai Fhit diperoleh
sebesar 71,969 dengan signifikansi 0,000. Hasil perbandingan nilai uji terlihat Fhit
sebesar 71,969 lebih besar dari pada Ftabel sebesar 3,104 dan juga jika dilihat dari nilai
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan secara
bersama-sama Kualitas Pelayanan (keandalan ~ realibility; daya tanggap ~
responsiveness; kepastian ~ assurance, empati ~ emphaty dan berwujud ~ tangible)
berpengaruh nyata terhadap Kepuasan Konsumen.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Barista, Kepuasan Konsumen



THE EFFECT OF BARISTA SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION DINE-IN STARBUCKS EXPERIENCE BAR BUAH BATU
BANDUNG DURING THE COVID-19 PANDEMIC

Andi Yudaraharja
1807664

ABSTRACT

The development of tourism in the city of Bandung is supported by urban tourist
attractions and culinary tourism destinations during the Covid-19 pandemic, which
demands adaptation. One of the pillars of the Food & Beverage (F&B) culinary business
is the existence of Baristas as the front liners of customer service. Starbucks Coffee, one
of the Top Brand coffee shops that is in general demand in Indonesia, is a company in
the F&B sector.

The research aims to describe: Barista service quality; Dine In Consumer
satisfaction and the influence of Barista service quality on customer satisfaction Dine In
Starbucks Experience Bar Buah Batu Bandung during the Covid-19 Pandemic.

The research method used is a survey with a quantitative approach that is
descriptive and verificative. Data collection techniques through questionnaires,
interviews and observation. The number of respondents was 100 people. The data
analysis method uses path analysis (Path Analysis) assisted by the IBM SPSS Statistics
25 Application for Windows.

The results of the descriptive study show that both the Barista Service Quality
variable and the Consumer Satisfaction variable are shown on the continuum line with
the high category. The results of the verification research show that out of the 5
(variables) exogenous (reliability ~ reliability X1; responsiveness ~ responsiveness X2;
certainty ~ assurance X3, empathy ~ empathy X4 and tangible ~ tangible X5) which are
hypothesized to influence endogenous variables (customer satisfaction Y) overall
acceptable. This is shown by testing the hypothesis using statistical calculations, namely
the F test and T-test. 0.05, then at an error rate of 5% the test decision is to reject Ho so
that Ha is accepted. This means that service quality affects consumer satisfaction. T-test
for Service Quality on Customer Satisfaction The calculated value of Service Quality
(5.737) is greater than ttable (1.988) and the significance value is 0.000 & a = 0.05, then



at an error level of 5%, the test decision is to reject Ho so that Ha is accepted. This means,
that Service Quality affects Consumer Satisfaction. The F test for price and service
quality on consumer satisfaction obtained the Fhit value of 71.969 with a significance of
0.000. The results of the comparison of the test values show that the Fhit is 71.969 greater
than the Ftable of 3.104 and also when viewed from a significance value of 0.000 it is
less than 0.05. So that it can be concluded together that service quality (reliability ~
reliability; responsiveness ~ responsiveness; certainty ~ assurance3, empathy ~ empathy
and tangible ~ tangible) has a real effect on consumer satisfaction.

Keywords : Service Quality, Barista, Consumer Satisfaction
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