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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kualitas layanan pada
aplikasi Starbucks Indonesia. Meskipun brand Starbucks merupakan brand
terkemuka yang aplikasinya telah diunduh oleh lebih dari 1 juta pengguna, tetapi
ulasan online menunjukkan bahwa masih banyak keluhan dari pengguna terkait
layanan yang diberikan oleh aplikasi ini. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan survei. Fokus penelitian ini yaitu ulasan pengguna
terhadap aplikasi Starbucks Indonesia di Google Play Store dengan menggunakan
metode E-ServQual dan Importance Performance Analysis (IPA). Pengumpulan
data dilakukan melalui kuesioner online yang digunakan untuk mengetahui tingkat
persepsi dan tingkat harapan pengguna selama menggunakan aplikasi Starbucks
Indonesia. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 19 atribut kualitas layanan,
terdapat 10 atribut yang memiliki nilai gap negatif dan berada pada kuadran I
diagram IPA. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa rata-rata tingkat kualitas
layanan masih berada pada nilai kurang dari 100% yaitu sebesar 88%. Hal ini berarti
perlu dilakukan perbaikan pada 10 atribut yang berada dalam kategori prioritas,
agar dapat meningkatkan kualitas layanan aplikasi dan memenuhi kepuasan
pengguna. Usulan perbaikan yang dapat diberikan kepada developer aplikasi yaitu
optimalisasi server pengiriman kode OTP dengan menyempurnakan integrasi API,
melakukan monitoring dan maintenance secara berkala pada sistem aplikasi,
meningkatkan kualitan dan kuantitas kinerja customer service guna meningkatkan
kualitas layanan aplikasi secara menyeluruh, sehingga dapat memenuhi kepuasan
pengguna aplikasi Starbucks Indonesia.

Kata kunci: E-ServQual, Importance Performance Analysis, Kepuasan Pengguna



ABSTRACT

This study aims to determine the service quality level of the Starbucks
Indonesia Mobile App. Despite Starbucks being a leading brand and the App having
been downloaded by over one million users, online reviews reveal that there are
complaints from the users regarding the App’s services. This research focuses on
user reviews of the Starbucks Indonesia Mobile App on the Google Play Store by
using the E-ServQual and Importance Performance Analysis methods. Data
collection was conducted through an online questionnaire designed to assess user
perceptions and expectations while using the application. The result indicated that,
out of 19 service quality attributes, there are 10 attributes that have negative gap
value and were located in Quadrant I of the IPA diagram. Furthermore, the average
service quality level was found to be 88% which is below 100%, highlighting the
need to prioritize service quality improvements across these 10 attributes to enhance
the App’s service quality and meet user expectations. Therefore, the proposed
improvements for the application include optimizing the OTP delivery server by
enhancing API integration, conducting regular monitoring and maintenance of the
application system, and improving both the quality and quantity of customer service
performance. These efforts aim to enhance the overall service quality of the
application in order to meet user satisfaction of the Starbucks Indonesia application.

Keywords: E-ServQual, Importance Performance Analysis, Customer Satisfaction
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