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ABSTRACT  

 

(A) SHERLYNE GRACEA NATALIE (115210118)  

(B) THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

STARBUCKS COFFEE CUSTOMER SATISFACTION IN JAKARTA  

(C) LKK 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to analyze the effect of product quality and 

service quality on Starbucks coffee customer satisfaction in Jakarta. The 

data source comes from 130 respondents who are Starbucks coffee 

customers in Jakarta. The data collection instrument used a questionnaire 

administered via google form. The sampling method used is non-

probability sampling method with purposive sampling technique. The data 

were analyzed using the PLS-SEM statistical method with the SmartPLS 

4.0 application. The results of this study indicate that product quality has a 

positive effect on customer satisfaction while service quality has a 

negative effect on customer satisfaction. Therefore, Starbucks needs to 

improve the quality of the services they have in order to provide more 

satisfaction to their customers. 

(F) Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction  

(G) References 

(H) Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, MADE, Ph.D   
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ABSTRAK  

 

(A) SHERLYNE GRACEA NATALIE (115210118) 

(B) PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KOPI STARBUCKS DI 

JAKARTA 

(C) LKK 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dalam 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan kopi 

Starbucks di Jakarta. Sumber data berasal dari 130 responden pelanggan 

kopi Starbucks di Jakarta. Instrumen pengumpulan data menggunakan 

kuesioner yang diberikan melalui google form. Metode sampling yang 

dgunakan yakni metode non-probability sampling dengan teknik purposive 

sampling. Data dianalisis menggunakan metode statistik PLS- SEM 

dengan aplikasi SmartPLS 4.0. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

sedangkan kualitas pelayanan berpengaruh negatif terhadap kepuasan 

pelanggan. Oleh karena itu, Starbucks perlu mingkatkan kualitas dari 

pelayanan yang mereka punya agar dapat memberikan kepuasan yang 

lebih kepada pelanggannya. 

(F) Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Kepuasan pelanggan  

(G) Referensi  

(H) Prof. Ir. Carunia Mulya Firdausy, MADE, Ph.D  
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Permasalahan  

1. Latar Belakang  

Coffee shop di Indonesia berkembang sangat pesat belakangan ini, Hal ini 

didukung dengan besarnya minat dari masyarakat Indonesia (Novita & 

Burda, 2020). Salah satu coffee shop (kedai kopi) yang perusahaan kopinya 

besar adalah Starbucks (Tyasti Zahra Hafidz, 2022). Starbucks sendiri 

merupakan perusahaan yang bergerak dibidang food & beverage yang berasal 

dari Amerika Serikat yang sudah memiliki banyak cabangnya di berbagai 

Negara. Hal ini menjadikan Starbucks sebagai perusahaan minuman kopi 

terbesar di dunia. Pada awalnya Starbucks membuka gerai pertamanya di 

plaza Indonesia pada 17 mei 2002, Hingga pada 2 juli 2023, telah tersebar 

37.222 gerai yang tersebar di 85 negara (Pratiwi, 2023). Lihat Gambar 1.1 

berikut 

 

Gambar 1.1 Data Gerai Starbucks Terbanyak 
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Meskipun Starbucks memiliki rate harga yang bisa dikatakan tinggi 

dibandingkan dengan kedai kopi lainnya, namun tidak membuat pelanggan nya 

berpaling ke yang lain (Tyasti Zahra Hafidz, 2020). Selain itu, Starbucks juga 

memiliki citra yang baik di mata masyarakat karena mahir dalam mewujudkan 

keinginan pelanggannya sehingga rasa puas dan nyaman ada pada pelanggan. 

(Nurul & Burda, 2020). Namun, Starbucks tercatat pernah mendapatkan citra yang 

buruk akibat pegawainya yang membuat pelanggan merasa tidak nyaman 

(Detikfood, 2020). Beberapa studi telah melakukan penelitian terkait faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, (Widiarta & Mayasari, 2023), misalnya, 

menyatakan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal yang sama juga diungkapkan oleh 

(Ramadhan et al, 2023), bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan juga berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Kemudian, (Tussifah & Navitsha, 2021) juga mengatakan 

bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Hal yang sama juga sejalan dengan terbuktinya pengaruh 

positif antara kualitas produk dan kualitas pelayanan pada kepuasan pelanggan 

(Paskalis Dakhi, 2023). 

Sebaliknya, penelitian lain sebelumnya menemukan bahwa, kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

(Dani et al, 2022). Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan melengkapi penelitian 

sebelumnya. Lebih tegasnya, penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Unit 

analisisnya yakni pelanggan kopi Starbucks di Jakarta. 
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2. Identifikasi Masalah  

Permasalahan yang dihadapi kopi Starbucks dapat di identifikasi sebagai 

berikut:  

A. Kepuasan pelanggan kopi Starbucks pernah dinilai buruk  

B. Terdapat banyak pesaing antar merek perkopian yang mendorong 

Starbucks untuk dapat menjaga kualitas dari produk yang dimiliki.  

C. Harga kopi Starbucks relatif mahal dibandingkan dengan merek kopi 

lainnya. 

D. Konsumen kopi Starbucks relatif merupakan konsumen menengah ke atas. 

E. Kualitas produk Starbucks belum tentu dapat memenuhi ekspektasi 

pelanggan karena setiap orang memiliki selera yang berbeda beda.  

 

3. Batasan Masalah  

Batasan masalah penelitian ini tidak saja pada variabel yang diteliti yang 

meliputi variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan sebagai variabel 

independent dan variabel kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen. 

Selain itu sampel dari penelitian ini terbatas pada pelanggan kopi Starbucks di 

Jakarta.  

4. Rumusan Masalah   

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: 

A. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kopi 

Starbucks di Jakarta? 

B. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

kopi Starbucks di Jakarta? 
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B. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, tujuan dari 

penelitian ini adalah:  

A. Untuk mengetahui apakah kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan kopi Starbucks di Jakarta. 

B. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan kopi Starbucks di Jakarta.  

2. Manfaat Penelitian  

Manfaat dari pelaksanaan penelitian ini terdiri dari dua aspek, yang di uraikan 

sebagai berikut:  

 

a. Manfaat Teoritis  

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi pengetahuan terkait 

pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

 

b. Manfaat Praktis  

1) Bagi Peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan pemahaman dan 

prespektif mahasiswa pemasaran terkait kepuasan pelanggan.   

2) Bagi Pihak Lain  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan Gambaran kepada kedai 

kopi lain dalam meningkatkan kepuasan kepada pelanggannya.  
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