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RINGKASAN

Bimo Dwi Satria 1504300168 dengan judul “Analisis Hubungan
Antara Harga Dan Kualitas Produk Dengan Kepuasan Konsumen Pada
Coffee Shop Starbucks Cambridge Medan” studi kasus : Starbucks Coffee
Cambidge Jl. S Parman No.250, Petisah Hulu, Medan Baru, Kota Medan,
Sumatera Utara. Penelitian ini dibimbing oleh Ibu Sasmita Siregar, S.P.,M.Si
sebagai ketua komisi pembimbing dan Ibu Ira Apriyanti, S.P.,M.Sc sebagai
anggota komisi pembimbing.

Data yang dikumpulkan adalah data primer dan data sekunder.
Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode teknik Non
Random Sampling yaitu dengan teknik accidental samplingyaitu sampel yang
berjumlah 40 responden. Analisis data yang digunakan untuk mengetahui
hubungan variabel X1 dengan Y dan X2 dengan Y menggunakan Analisis
Korelasi Pearson Product Momen digunakan untuk menujukan hubungan antara
dua gejala interval. Analisis korelasi berganda  digunakan untuk menentukan
hubungan antara variabel (X1) dan kualitas produk (X2) dengan variabel Y yaitu
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian menunjukan ada hubungan yang signifikan antara harga
dengan kepuasan konsumen. Semankin terjangkaunya harga produk yang di beli
konsumen maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Hal ini dibuktikan
dari nilai Sig lebih kecil dari nilai α yaitu 0,000 < 0,05 dan memiliki drajat
hubungan yang kuat dengan nilai Pearson Correlation sebesar 0,729.

Ada hubungan yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan
konsumen. Semakin baik kualitas produk yang dimiliki perusahaan maka
kepuasan konsumen akan semakin meningkat. Hal ini dibuktikan dari nilai Sig
lebih kecil dari nilai α yaitu 0,000 < 0,05 dan memiliki drajat hubungan yang kuat
dengan nilai Pearson Correlation sebesar 0,717.2. Ada hubungan yang signifikan
antara harga dan kualitas produk dengan kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan
dari nilai Sig lebih kecil dari nilai α yaitu 0,000 < 0,05 dan memiliki drajat
hubungan yang kuat dengan nilai Pearson Correlation sebesar 0,762.

Kata Kunci : Analisis Hubungan Antara Harga Dan Kualitas Produk
Dengan Kepuasan Konsumen Pada Coffee Shop Starbucks Camridge Medan
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perkebunan merupakan salah satu subsektor yang mengalami pertumbuhan

paling konsisten, baik ditinjau dari areal maupun produksi. Menurut Badan Pusat

Statistik (2015) beberapa komoditas perkebunan yang penting di Indonesia adalah

karet, kelapa sawit, kelapa, kopi, kakao, teh, dan tebu dengan laju pertumbuhan

diatas 5% per tahun sejak tahun 2000 - 2010. Pertumbuhan subsektor perkebunan

tersbut sangat wajar karena ketersediaan lahan perkebunan yang terdapat di

Indonesia cukup luas dan masih banyaknya masyarakat Indonesia yang

mengandalkan sektor perkebunan sebagai mata pencahariannya (Arie, 2016).

Salah satu komoditi perkebunan yang terkenal dari Indonesia adalah kopi.

Kopi ialah tanaman perkebunan yang sudah lama dijadikan sebagai tanaman  yang

dibudidaya. Kopi merupakan sumber pendapatan masyarakat serta mempertingkat

devisa negara melalui ekspor biji kopi ataupun olahan dari bijikopi tersebut.

Tanaman kopi merupakan tanaman yang berasal dari Afrika dan Asia selatan,

termasuk famili Rubiaceae dengan tinggi dapat mencapai 5 meter. Tanaman kopi

memiliki panjang daun 5-10 cm dan lebar daun 5 cm dengan bunga kopi berwarna

putih dan buah kopi berbentuk oval berwarna hijau kuningkehitaman. Biji kopi

siap dipetik saat berumur 7 sampai 9 bulan. Budiman Haryanto dalam

(Mairiyansyah, 2016).

Jenis kopi yang diketahui mempunyai harga ekonomis serta diperjual

belikan secara meluas ialah jenis kopi arabika dan robusta. Jenis kopi arabika

mempunyai kualitas dan cita rasa yang baik serta kafeinnyan yang lebih rendah

jka dibanding dengan kopi berjenis robusta itulah alasanya kopi jenis arabika
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mempunyai harga yang  mahal. Pohon kopi arabika secara umum hidup di daerah

yang sejuk dan dingin dengan ketinggian 600-2000 meter diatas permukaan laut,

dengan suhu tumbuh optimalnya adalah 18-26 derajat celcius dan butuh waktu 9

bulan untukproses bunga hingga menjadi buah siap petik. Kopi arabika

merupakan tipe kopi tradisional dengan cita rasa terbaik. Budiman Haryanto

dalam (Mairiyansyah, 2016).

Saat ini tingkat konsumsi kopi masyarakat semakin meningkat karena

dipengaruhi gaya hidup dan dukungan dari teknologi untuk mendapatkan sesuatu

dengan lebih mudah. Menurut data AEKI (Asosiasi Eksportir dan Industri Kopi

Indonesia), pada 2010 konsumsi kopi Indonesia mencapai 800 gram per kapita

dengan total kebutuhan kopi mencapai 190 ribu ton. Sedangkan pada 2014,

konsumsi kopi Indonesia telah mencapai 1,03 kilogram per kapita dengan

kebutuhan kopi mencapai 260 ribu ton.

Minuman kopi sejak dulu diminum dan di percaya bisa meredakan rasa

ngantuk. Kebanyakan orang sukak meminum kopi disaat ingin begadang ataupun

sekeedar kumpul bersma kawan-kawan. Namun seiring berkembangnya zaman

saat ini pencinta kopi memimum kopi tidak  hanya karena hal tersebut saja, tetapi

juga karena rasa kafein di dalam kopi yang disukai, aroma kopi yang memikat dan

menggugah selera, dapat membuat rilax, menghilangkan rasa kantuk dan alasan

terakhir yang menjamur pada generasi milenial pada kebiasaan minum kopi

adalah bagian gaya hidup. Mulai banyaknya variasi yang diberikan untuk

minuman kopi membuat kememudahkan bagi konsumen memili miinuman kopi

untuk diminum. Minuman kopi sudah menjadi minuman yang dikonsumsi untuk

mendampingi aktivitas sehari-hari dan juga sebagai gaya hidup.
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Menikmati kopi merupakan hal yang wajib bagi pencinta kopi, berbagai

cara dan usaha untuk para pencinta kopi menikmati secangkir kopi dengan

citarasa yang diinginkan. Bahkan tidak jarang pencinta kopi ini rela

mengorbankan sejumlah uang yang cukup besar dari harga yaang di tetapkan

pihak coffee shop untuk dapat menikmati kopi dengan citarasa yang berkelas

tentunya dengan pelayanan yang mewah pula.

Kota Medan semakin ramai bermacam coffee shop baru yang berdiri dan

tersebar di seluruh daerah Kota, namun nyatanya tidak pula semua coffee shop di

Medan banyak didatangi oleh para konsumen, sebab hanyaah coffee shop tertentu

yang terlihat banyak pengunjungnya. Kepuasan konsumen dan niat beli di sebua

coffee shop dipengaruhi oleh beberapa faktor, contohnya kualitas produk yang

baik, kualitas pelayanan nyaman, kenyamanan tempat dan harganya yang sesuai.

Dalam sebuah transaksi jual beli, harga merupakan suatu bagian yang

sangat penting. Sebab harga merupakan sebuah alat tukar dalam tbertransaksi

antara penjual dan pembeli. Harga adalah satu-satunya unsur dari pemasaran yang

sifatnya dapat berubah-ubah yang mana selalu dapat berubah sesuai waktu dan

tempatnya. harga merupakan suatu bentuk nilai tukar yang biasanya disamakan

dengan uang atau barang lain untuk hasil ataupun manfaat yang didapat dari suatu

barang ataupun jasa bagi seseorang atau kelompok pada waktu dan tempat

tertentu. Menurut Deli Yanti Oentoro  dalam (Sudaryono, 2015).

Coffee shop melakukan penetapan standar operasionall agar memperoleh

serta memperrtahankan kualitas dari produknyaa. Termasuk jenis dan bahan baku,

lamanya proses membuat, mesiin dan juga alat-alat yang dipergunakan. Coffee

shop memakai mesin-mesin standar internasional perlengkapan pembantunya.
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Sebab mesin-mesin dan peeralatan-peralatan tersebutlah yang menentukan

kualiitas dan rassa kopii yang diproleh. Semua menu diraciik dan dihiidangkan

oleh para bariista yang memiliki kecepatan, ketepatan, dan keterampilan. Hal

penting lagi adalah dengan meningkatkan kualitas produkuntuk senantiasa

memberikan kepuasan kepada konsumenya.

Kualitas produk mempunyai makna yang penting untuk prusahaan sebab

jika tidak ada kualitas  produk yang baik prusahaan tidak dapat melakukan apapun

untuk bisnisnya. Konsumen akan membeli produk kalau dirasa serasi atau cocok,

oleh sebab itu produk haruslah disesuaikan berdasarkan kebuthan ataupun

keinginan konsumen sehingga produk berhasil dipasarkan. Oeh karena itu,

pembuatan produk ataupun proses produksi lebih baik berorientasi pada

permintaan pasar atau keinginan konsumen. kualitas produk adalah produk yang

sesuai dengan yang diisyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki

kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan Crosby

dalam (Nurhayati, 2011).

Konsumen biasanya menghadapi sejumlah besar produk yang mungkin

dapat memuaskan kebutuhan tertentu. Konsumen membentuk ekspektasi

mengenai penilaian dan kepuasan yang hendak diberi berbagai penawaran pasar

dan membelinya berdasarkan ekspektasi konsumen itu. Konsumen yang

merasakan kepuasan akan membelinya kembali dan merekomendeasikan orang

lain tentang kepuasan mereka. pelanggan yang merasa ketidak puasan akan

berganti ke produk pesaing dan akan menjelek–jelekkan produk yang telah

mereka beli terhadap orang lain. Produsen haruslah berhati–hati dalam

mematokan tingkatan harapan yang pas. Jika produsen melakukan penetapan
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harapan terlalu rendah, maka mereka mungkin memuaskan konsumen yang

melakukan pembelian  produk tersebut tetapi tidak berhasil menarik banyaknya

pembeli. Jikalau produsen melakukan penaikkan harapan yang terlalu tinggi,

parapembeli akan kecewa. Nilai dan kepuasan konsumen ialah patokan untuk

melakukan pengembangan dan penataan hubungan konsumen.

Starbucks Corporation adalah sebuah perusahaan kopi dan jaringan kedai

kopi global asal Amerika Serikat yang berkantor pusat di Seattle, Washington

yang sudah berdiri Sejak tahun 1971. Starbucks Coffee ialah suatu perusahaan

kedai kopi terbesar di dunia, lebih dari 20.336 kedaii di 61 negara diantaranya 326

kedai di indonesia dan salah satu kedainya yang cukup ramai di medan starbucks

coffee Cambridge. Starbucks menjual minuman panas dan dingin dari varian

olahan minuman kopi. Agar membentuk hubungan baik perusahaan dengan

konsumen starbuck menerapkan.Strategi pemasaran Starbuck berbasis segmenting

merupakan strategi yang didasarkan pada analisa yang kuat terhadap kondisi

segmentasi target konsumen yang ditetapkan. Melalui berbagai pertimbangan dan

penilaian yang kuat maka dilakukan upaya-upaya kreatif marketing yang

didasarkan pada kondisi segmentasi konsumen. Proses strategi segmenting

berupaya untuk mengelompokkan segmentasi konsumen kepada kelompok-

kelompok yang lebih homogen dengan melihat daya beli dan segmen pasar yang

dituju sehingga dapat di tetepkan hargga yang sesuai dengan produk yang

dijual.strategi pemasaran Starbuck selanjutnya adalah strategi positioning, yakni

bagaimana upaya yang akan dilakukan konsumen untuk mencari informasi

mengenai produk, bagaimana konsumen mampu mengingat dan menyimpan

produk Anda di dalam memori mereka dengan kualitas produk yang baik sehingga
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konsumen puas akan produk yang dibelinya. Maka dari itu dapat diambil

kesimpulan bahwa Starbucks Corporation dari sejak berdiri hingga sekarang

bergerak kearah yang positif hal ini di tunjjukan dengan selalu meningkatnya

jumlah kedai dan konsumen pada perusahaan tersebut.

Hubungan harga dan kualitas produk dengan kepuasan konsumen yang

baik adalah sebuah aspek kunci terhadap kesesuaian antara perusahaan dan

konsumen, menjadi suatu alasan mengapa para konsumen starbucks masih

bertahan mengkonsumsi produknya. Mengingat pemain pasar minuman kopi

harus mempunyai kemampuan untuk menghadapi lingkungan yang serba dinamis

dengan berorientasi pada konsumen, dimana selera konsumen terhadap produk

mudah berubah dari waktu ke waktu. Pebisnis pasar minum coffee haruslah

melihat pelayanan, penetapan harga yang seusai, penjagaan kualitas produk, serta

fasilitas-fasilitas tambahan lainnya yang bisa memberi sifat baik bagi pelanggan

sehingga produk itupun memiliki keunggulan tersendiri jika dibanding dengan

produk-produk kopi dari produsen lainnya.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut dapat di identifikasi beberapa

permasalahaan yang akan di bahas dalam penelitian ini, diantaranya :

1. Bagaimana karakteristik konsumen Starbucks Cambridge Medan?

2. Bagaimana hubungan harga dengan kepuasan konsumen Starbucks

Cambridge Medan?

3. Bagaimana hubugan kualitas produk dengan kepuasan konsumen

Starbucks Cambridge Medan?
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Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah yang telah di tetapkan, oleh sebab itu tujuan dari

penelitian ini ialah :

1. Mengetahui karakteristik konsumen Starbucks Cambridge Medan

2. Mengetahui hubungan harga dengan kepuasan konsumen Starbucks

Cambridge Medan

3. Mengetahui hubugan kualitas produk dengan kepuasan konsumen

Starbucks Cambridge Medan

Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan berguna untuk :

1. Bagi peneliti

Untuk menguji keterkaitan hubungan antara harga, kualitas produk dengan

kepuasan konsumen di Starbucks Cambridge Medan.

2. Bagi akademik

Sebagai peningkatan pengetahuan tentang bidang manajemen pemasaran,

terutama yang berkaitan dengan: kesesuaan harga, kualitas produk, dan

kepuasan konsumen ataupun pelanggan.

3. Bagi perusahaan

Sebagai masukan dalam penetapan langkah-langkah: Kebijakan

manajemen dalam hal menari konsumen dan mempertahankanya serta

meningkatkan niat beli ulang.



TINJAUAN PUSTAKA

Definisi Harga

Dalam peaksanan transaksi jual dan beli harga merupakan bagian

terpenting. Sebab harga ialah alat tukar dalam transaksi antara penjua dan

pembeli. Harga ialah merupakan unsure dari bauran pemasaran yang sifatnya

fleksibel yang mana selalu berubah-ubah berdasarkan waktu dan tempatnya.

Menurut Deli Yanti Oentoro dalam (Sudaryono, 2015) harga ialah suatu

nilai tukar yang bisa diartikan sebagai uang ataupun barang lainya atas manfaat

yang didapat terhadap suatu barang ataupun jasa bagi seseorang pada saat-aat

tertentu.

Harga merupakan nilai tukar suatu barang ataupun jasa yang dinyatakan

dalam bentuk uang ataupun harga yang disetujui oleh produsen dan konsumen

pada suatu transaksi (Nurhadi, 2015).

Penetapan Harga

Penetapan harga sebagai elemen bauran pemasaran dan perencanaan

pemasaran akan menentukan posisi produk di pasar serta laba yang dihasilkan dari

produk tersebut. Adapun strategi penentuan harga menurut Deliyanti Oento dalam

(Sudaryono, 2015):

1) Harga prestis

Menetapkan harga yang tinggi untuk membentuk imege kualitas produk yang

tinggi.
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2) Harga ganjil

Penetapan sedikit dibawah harga yang telah ditetapkan biar konsumen

mengiira produk tersebut lebih murah.

3) Harga rabat

Memberi potongaan harga jikalau pelanggan membeli produk dengan jumlah

yangbanyak.

4) Harga lini

Memberi cukupan harga yang berbeeda pada linni produk yang berbeda.

Starbucks memberikan harga yang berbeda pada setiap menunya tsesuai bahan

baku yang digunakan.

Tujuan Penetapan Harga

Terdapat empat macam tujuan dari penetapan harga menurut Tjiptono

(2008), yaitu:

1) Tujuan berorientasi pada laba

Berdasarkan teori ekonomi klasik menjelaskan bahwasanya setiap

perusahaan biasanya menetapkan harga yang dapat memproleh keuntungan yang

lebih besar. Yang dapat dikenal dengan tujuan memaksimalisasi keuntungan.

2) Tujuan berdasarkan pada volume

Selain yang bertujuan kepada laba, beberapa perusahaan justru  melakukan

penetapan harga berlandaskan tujuan berotientasi pada besarnya tingkatan

penjualan.

3) Tujuan Berorientasi Pada Citra

Citra sebuah prusahaan bisa dicapai menggunakan strategi penentuan harga.

Untuk mencapai ataupun membentuk citra prestisis prusahaan dapat melakukanya
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dengan penetapan harga yang tinggi. Sedangkan untuk penetapan harga yang

rendah biasanya digunakan untuk membentuk suatu nilai tertentu..

4) Tujuan Stabilisasi Harga

Didalam pasar, konsumen sangatlah peka oleh penetapan harga, jika

terdapat suatu prusahaan yang merendahkan harganya, maka setiap pesaing

haruslah ikut menurunkan harga yang mereka tetapkan.

Strategi Penetapan Harga

Kotler dan Amstrong dalam Setiyaningrum ( 2015) mengemukakan bahwa

strategi penetapan harga berdasarkan persepsi pelanggan mengenai nilai dapat di

bedakan bedakan menjadi dua macam yaitu:

1) Penetapan Harga Berdasarkan Nilai Konsumen

Penetapan harga Berdasarkan nilai konsumen menggunakan persepsi

pembeli mengenai nilai, bukan biaya dari penjual, sebagai kunci sebagai

penetapan harga. Pendekatan tersebut menanggapi apakah harga produk yang

dijual tepat atau tidak, sesuai atau tidak dengan nilainya. Ketika membeli sebuah

produk, pelanggan pada dasarnya menukar sesuatu yang berniala (harga) dengan

sesuatu yang bernilai (keuntungan dari perolehan atau penggunaan produk

tersebut).

2) Penetapan Harga Berdasarkan Biaya

Penetapan harga melalui proses ini termasuk populer dan relatif mudah

diterapkan. Penetapan harga berdasarkan biaya menyangkut penetapan harga

berdasarkan biaya untuk menghasilkan, mendistribusi, dan menjual produk

ditambah dengan tingkat pengembalian yang masuk akal untuk usaha dan resiko

yang harus ditanggung.
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Definisi Produk

Menurut Kotler dan Keler (2007) mengemukakan bahwasanya produk

adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memuaskan

keinginan ataupun kebutuhan. Produk-produk yang dipasarkan meliputi barang

fisik, jasa, pengalaman, acara-acara, orang, tempat, properti, organisasi dan

gagasan.

Produk adalah sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk

diperhatikan, dimiliki, dipakai, atau dikonsumsi sehingga dapat memuaskan

keinginan dan kebutuhan. Dalam pengertian luas, produk mencakup apa sajayang

bisa di pasarkan, termasuk benda-benda fisik, jasa maunisa, tempat, organisasi,

dan idea atau gagasan (sudaryono, 2015).

Produk adalah suatu kumpulan atribut fisik, psikis, jasa dan simbolik

yang dibuat untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan/konsumen.

Sebuah produk terdiri atas atribut-atribut, baik yang berwujud maupun tidak

berwujud termasuk kemasan, warna, harga, kualitas dan merek ditambah jasa

layanan penjual dan reputasi (Setiyaningrum, 2015).

Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa produk merupakan

segala sesuatu daditawarkan  produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli,

digunakan dan dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan ataupun

keinginan pasar.

Definisi Kualitas Produk

Kualitas produk mempunyai makna yang penting untuk prusahaan

sebab jika tidak ada kualitas produk yang baik prusahaan tidak  dapat bergerak

dari bisnisnya. Konsumen akan membeli produk kalau dirasa serasi atau cocok,
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oleh sebab itu produk haruslah disesuaikan berdasarkan kebuthan ataupun

keinginan konsumen sehingga produk berhasil dipasarkan. Oeh karena itu,

pembuatan produk ataupun proses produksi lebih baik berorientasi pada

permintaan pasar atau keinginan konsumen.

Menurut Crosby dalam Nurhayati (2011) kualitas produk adalah produk

yang sesuai dengan yang diisyaratkan atau distandarkan. Suatu produk memiliki

kualitas apabila sesuai dengan standar kualitas yang telah ditentukan.

Berdasarkan pernyataan tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas

produk merupakan karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai

kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, yang merupakan gabungan dari

keandalan atau keunggulan produk itu sendiri.

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk

Meurut assauri (2010) faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas

produk adalah:

1) Fungsi suatu produk

Fungsi untuk apa produk tersebut digunakan atau dimaksudkan.

2) Wujud luar

Faktor wujud luar yang terdapat dalam suatu produk tidak hanya terlihat

dari bentuk tetapi warna dan pembungkusnya.

3) Biaya produk bersangkutan

Biaya untuk prolehan suatu barang, misalnya harga barang serta biaya

untuk barang itu sampai kepada pembeli.



13

Pengukuran Kualitas Produk

Tjiptono dalam Fauzi (2017) menyatakan bahwasanya ada beberapa

faktor yang dipergunakan untuk pengukuran kepuasan konsumen terhadap suatu

produk, ialah:

1) performance (Kinerja) :

Merupakan karakter pengoprasian oleh suatu produk yang dibeli

konsumen (coreproduct) :

2) features (keisitimewaan tambahan) :

karakteristik tambahan ataupun pelengkap

3) reliability (Keandalan) :

Ketahanan suatu produk dimana kecilnya kemungkinan mengalami

kerusakan.

4) conformance to specification:

Kesesuaian karakteristik desain dan oprasi memenuhi standar yang telah

ditetapkan.

5) durability (Daya tahan) :

Ketahanan suatu produk berdasarkan lamanya suatu produk dapat

digunakan yang mencakup umur ekonomis penggunaan suatu produk.

6) Serviceability :

Meliputi mudah direparasi, kenyamanan, kompetensi, mudah direparasi,

kecepatan serta memuaskannya ppenanganan dalamkeluhan

7) Estetika :

Segala daya penarik suatu produk kepada setiap indera manusia.
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8) perceives quality yaitu:

Citra prusahaan terhadap reputasi suatu produk dan tanggung jawab

perusahaan.

Definisi pemasaran

Pemasaran ialah suatu kegiatan pokok yang harus dilaksanakan oleh

perusahaan, maupun perusahaan barang ataupun jasa dalam usaha untuk

mempertahankan  kehidupan bisnisnya. Hal itu dikarenakan pemasaran ialah suatu

kegiatan perusahaan, yang mana secara langsung berkaitan dengan konsumen.

Sehingga kegiatan pemaasaran ini dapat disimpulkan sebagai kegiatan yang

dilakukan manusia yang berlangsung dan berhubungan dengan pasar.

Menurut (Abdulah dan Tantri, 2015) mengemukakan bahwasanya

marketing ialah suatu sistim dari aktivtas berwirausaha yang di gunakan untuk

melakukan perencanaan, melakukan penetapan harga, melakukan promos dan

mendistribusikan produk-produk yang dapat memenuhi kebutuhan baik pada para

konsumen yang sekarang ataupun konsumen potensial.

Menurut Philip kotler dalam (Sudaryono, 2015) mendefinisikan pemasaran

ialah suatu proses socsial dan manajemen yang mana seseorang ataupun

kelompok memperoleh keinginan dan kebutuhan mereka buat, menawarkannya

serta mempertukarkannya produk yang memiliki nilai kepada pihak lain.

Menurut Philip Kotler dalam (Setiyaningrum, 2015) pemasaran ialah

aktivitas analsis, organisasi perencanaan dan memantau sumber daya, kebijakan,

dan aktivitas yang terjadi kepada para konsumen perusahaan yang bertujuan

memuaskan kebutuhan para konsumen yang agar menghasilkan keuntungan.
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Dari pernyataan tersebut, bisa di tarik kesimpulan bahwasanya pemasaran

ialah usaha sebagai menyatukan strategi-strategi yang dihadapkan pada  pemuasan

kebutuhan pelanggan agar mendapatkan laba yang di harapkan melewati prosses

jual beli. aktivtas pemasaran sebuah perusahaan haruslah dapat memberikan

kepuasan kepada konsumen jika mengingkan mendapatkan tanggapan baik dari

phak konsumen. Perusahaan haruslah secara menyeluruh bertanggung jawab atas

kepuasan konsumen tu sendiri. maka seluruh aktvitas perusahaan seharusnya

diarahkan untuk dapat memuaskan konsumen yang  bertujuan untuk mendapatkan

keuntungan.

Definisi Kepuasan Konsumen

Kemampuan sebuah perusahan dalam memperoleh keuntungan dalam

jangja waktu yang lama yang tidak langsung diipengaruhi dari perusahaan itu

sendiri sebagai pemuasan keinginan pelanggan, hal yang dijelaskan sebagai

sebuah konsep marketing. Kepuasan konsumen merupakan anggapan seberapa

jauh kinerja suatu produk memenuhi harapan konsumen. Jika kinerja suatu produk

sesuai dengan harapan pembeli, maka si pembelipun akan merasa puas ataupun

senang. Sehingga, pembeli tersebut dapat menilainya puas atau tidaknya dari

produk yang digunakanya yang sebelumnya sudah mempunyai ekspektasi

tertentu.

Menurut Danang Suyonto Dalam (khusaini, 2016) kepuasan pelanggan

ialah tingkat puasnya seseorang ataupun kelompok sesudah membandingkannya

dengan harapanya. Tingkattan kepuasan ialah perbandingan diantara kinerja

produk yang gunakan dengan ekspektasi. pelanggan dapat memahami tingkatan

kepuasan yaiti jikalau kinerja sebuag produk tidak sesuai ekspektasi, konsumen
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akan merasakan sedih, tetapi jkalau kinerja sesuai dengan harapan konsumenpun

akan merasakan perasaan senang atau gembira.

Konsep Kepuasan Konsumen

Konsep yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen/pelanggan

menurut Danang Sunyoto dalam khusaini (2016):

1) Kepuasan konsumen keseluruhan

merupakan dengan cara menanyakan langsung kepada konsumen mengenai

tingkat kepuasan terhadap produk yang digunakan, dan menila serta

membandingkanya dengan keadaan kepuasan konsumen secara menyeliruh atas

produk yang telah mereka beli dari para pesaing.

2) Konfirmasi harapan

Pada cara ini kepuasan konsumen menyimpulkanya berdasarkan kesesuaian

antara ekspektasi konsumen dengan produk yang dipasarkan oleh perusahaan.

3) Minat pembelian ulang

Mengukur kepuasan pelanggan menggunakan teknik apakah pelanggan hendak

melakukan niat beli ulang atau pembelian ulang terhadap produk yang sama yang

dia beli.

4) Kesediaan untuk merekomendasi

Secara umum dilakukan bagi konsumen yang melakukan pembelian ulang pada

waktu yang relatif lama

5) Ketidak puasaan konsumen

Ketidak puasan konsumen dapat dikaji dalam hal komplain dari konsumen

kepada perusahaan. Kepuasan konsumen merupakan merupakan suatu hal yang

sangat penting dalam pemasaran, dengan terdapatnya kepuasan konsumen, dapat
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menjadi suatu factor lama tidaknya suatu prusahaan dapat bertahan. sebab dengan

adanya kepuasan konsumen, konsumen dapat kembali lagi melakukan pembelian

produk yang di jual perusahaan itu.

Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan konsumen

Menurut Kotler dalam Dianto (2013) menjelaskan bahwa melakukan

peningkatan kepuasan konsumen melalui cara memasarkan suatu produk melalui

harga yang sesuai, ataupun bisa juga dengan peningkatan pelayanan, serta

meningkatkankualitas produk yang akan dijual. Dari pernyataan tersebut

mengungkapakan bahwasanya faktor-faktor yang mengaruhi kepuasankonsumen

ialah:

1) Harga

Harga ialah suatu ketetapan yang mendasar diantar unsur –unsur

pemasaran yang lainya, sebab didalam suatu produk memiliki harga. Harga ialah

sejumllah nominal uang yang ditetapkan dalam sebuah produk, bisa juga

banyaknya oleh niilai suatu yang ditukar pelanggan ke produsen atas manfat

akibat membeli ataupun memakai produk dari produsen.

2) Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu keahian atau kemampuan untuk

memenuhi kebutuhan luar dan dalam pelanggan secara baik sesuai prosedur yang

ada. Dalam kasus ini pemilik jasa wajib dituntut untuk seberusaha mungkin

mengerti apa yang diinginkan dan di harapkan oleh konsumen, akhirnya

kjonsumen berharap memperoleh kualitas layanan yang baiik.
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3) Kualitas Produk

Kualitas produk ialah keahlian sebuah produk untuk menjalankan

tujuanya sebaik mungkin, termasuk memudahkan penggunaan, keawetan dan

mudah diperbaiiki, beserta atribut-atribut yang memiliki nilai lainnya.

Hubungan Antara Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keler dalam Zopfan Aditiya (2015) kualitas produk

ialah kesesuaian free dari kecacatan, dan konsisten dalam pemberian tingkatan

kinerja yang diharapkan. Selainitu memnimalisir kerusakan ataupun kecacatan

produk yang bertujuan pokok kualitas total ialah demi peningkatan kepuasan

konsumen.

Menurut Kotler dan Keler dalam Zopfan Aditiya (2015) kepuasan

konsumen berpatokan pada kualitas dari produk dan jasa itu sendri. Kualitas ialah

totallitas fitur dan karakter produk ataupun jasa tergantung pada keahlanya dalam

pemuasan kebutuhan yang diharapkan. Sedangkan menurut Margareta dan Edwin

dalam Zopfan Aditiya (2015) kualitas produk makanan ialah berperan penting

sebagai kepuasan konsumen, sehiingga diketahui jika kualitas makanan

meniingkat maka kepuasan konsumen pun akan meningkat pula.

Berdasarkan pendapat dari para ahli yang ada diatas, maka dapat ditarik

kesimpulan bahwa kualitas produk ialah kesesuaian produk untuk dipergunakan

oleh pelanggan serta sebesar apa kegunan produk dalam hal pemuasan hati para

konsumen. sehingga dapat di tarik kesimpulkan bahwasanya kualitas produk

berhubungan dengan kepuasn konsumen.

Selain kualitas produk yang menghubungkan prosess kepuasan

konsumen, harga pun ikut serta berhubungan dalam hal proses kepuasan
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konsumen. Sebab harga merupakan unsur yang sangat penting dalam marketing

mix yang menghasilkan pendapat kotler dan keler dalam Zopfan Aaditya (2015),

jka konsumen ataupun pembeli mendapatkan harga yang terlalu tinggi maka

konsumen akan mencari produk pesaing prusahaan atau barang subsitusi,

sehingga sebagai prusahaan atau produsen akan kehilangan  penjualan ataupun

keuntungan.

Menurut Kotler dan Keler dalam Zopfan Aditya (2015) kualitas produk

serta jasa, kepuasan konsumen, dan prpfitabilitas perusahaan ialah tiiga unsur

berkaitan sangat erat. Semangkiin tinggi tingkatan kualitas, maka biaya yang

lebiih rendah. Studi  memperlihatkan hubungan yang tinggi antara kualitas produk

relative dan profitabilitas perusahaan. Perusahaan yang menurunkan biayanya

terlalu jauh akan menerima akibatnya ketika kualitas pengakuan konsumen

berkurang. Kualitas ialah suatu kunci untuk membentuk niilai dan kepuasan

konsumen .

Nilai yang dimaksudkan ialah nilai yang dapat berpengaruh terhadap harga

oleh produk itu sendiri, sedangkan kepuasan pelanggan menghubungi terhadap

minat beli ulang terhadap produk tersebut.

Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiono (2012), hipotesis ialah jawaban ataupun dugaan

sementara kepada rumusan masalah sebuah penelitian, yang mana rumusan

masalah suatu penelitian telah ditetapkan berbentuk pertanyaan. Disebutkan

sementara sebab jawaban yang diperoleh barulah berlandaskan pada teori. Dari

pernyataan diatas, maka dapat ditetapkan hipotesis dari penelitian yg dilakukan ini

ialah  sebagai berikut:
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Ha: ada hubungan antara kualitas produk dan harga dengan kepuasan konsumen

Penelitian Terdahulu

Berdasarkan Penelitian Fawzi (2017) meneliti tentang “Pengaruh Kualitas

Produk, Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harg Kopi Terhadap Kepuasan

Konsumen” (Studi Kasus Pada Pelanggan Otentik Kopi Jogja). Penelitian yang

dilakukan tersebut bertujuan untuk mengetahui Pengaruh kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen Otentik Kopi Jogja, Pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan kedai Otentik Kopi Jogja, Pengaruh harga terhadap kepuasan

pelanggan kedai Otentik Kopi Jogja dan Pengaruh kualitas produk, kualitas

pelayanan, serta harga, terhadapkepuasan pelanggan kedai Otentik Kopi

Jogja.Penelitian tersebut dilakukan di kedai kopi Otentik Kopi Jogja, responden

yang digunakan sebanyak 170 konsumen Kedai Kopi Otentik Kopi Jogja.Hasil

penelitian menunjukkan bahwaVariabel kualitas produk berpengaruh positif dan

signifikan terhadapkepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien

regresi (beta)pada variabel kualitas produk sebesar 0,303 dengan signifikansi =

0,000 <0,05. 2. Variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadapkepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi

(beta)pada variabel kualitas pelayanan sebesar 0,158 dengan signifikansi =0,000 <

0,05. 3. Variabel persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen. Hal ini dapat dilihat dari nilai koefisien regresi (beta) pada

variabel persepsi harga sebesar 0,435 dengan signifikansi = 0,000 <0,05. 4.

Variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan persepsi hargaberpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal inidapat diketahui dari
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hasil uji F yang menunjukkan nilai F hitung sebesar12,692 dengan signifikansi

sebesar 0,000 < 0,05.

Berdasarkan Penelitian Aditya (2015) meneliti tentang “Hubungan

Kualitas Produk dan Peneetapan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Telur

Asin” (Studi Kasus Telur Asin Mr.ZO Corporation di Bandung).Penelitian

tersebut bertujuan untuk mengetahui korelasi kyalitas produk dan harga terhadap

kepusuan pembeliian telur asin. Penelitian ini dilakukanTelur Asin Mr.ZO

Corporation di Bandung, Responden yang di gunakan sebanyak 50 konsumen.

Hasil penelitian ini menujukan bahwakualitas produk dan penetapan harga secara

bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan pembelian dikarenakan nilai F

hitung untuk 2 variabel (kualitas produk dan penetapan harga) sebanyak 42,830

sedangkan F tabel untuk 2 variabel prediktor dan jumlah responden sebanyak 100

orang di dapat nilai F tabel = 3,10 maka dapat disimpulkan bahwa Fhitung =

42,830 > F tabel = 3,10 dan keputusan pembelian dapat dijelaskan sebesar 46,2%

oleh kualitas produk dan sebesar 39,8% oleh variabel penetapan harga dimana

sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak di teliti

Berdasarkan Penelitian Setiyanto (2010) meneliti tentang “ Analisis

Hubungan Harga dan Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen” (Studi Kasus di

CV. Nanda Group/ Nanda Car Rental Yogyakarta). Penelitian ini dillaksanakan

diCV. Nanda Group/ Nanda Car Rental Yogyakarta, responden yang digunakan

sebanyak 100 konsumenCV. Nanda Group/ Nanda Car Rental

Yogyakarta.Penelitian tersebut bertujuan untuk mengetahuiHubungan antara

Harga dan Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen. Hasil penelitian ini

menujukan bahwa secara simultan hubungan antara harga dan pelayanan dengan
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kepuasan konsumen. Semangkin merasa terjangkau harga tersebut oleh para

konsumen dan pelayanan semangkin baik, maka akan semangkin tinggi pula

kepuasan konsumen. Hal tersebut dibuktikan dengan hasil nilai F hitung = 32,279

> dari F tabel = 3,090. Dari pengujian kepada nilai Ry(12) menyatakan bahwanilai

Ry(12) = 0,632 memiliki hubungan yang kuat. sehingga, hipotesis yang ketiga

terbukti bahwasanya variabel harga dan pelayanan secara simultan mempunyai

hubungan dengan kepuasan konsumen.

Kerangka Penelitian

Kerangka pemikiran yang dipergunakan peneliti dalam merumuskan

masalah ini adalah sebagai berikut:

Penelitian ini dilakukan pada Coffee Shop Starbucks Cambridge Medan

dan yang menjadi sampel adalah sebagian konsumen dari Coffee Shop Starbuck

Cambridge Medan. Kepuasan berkaitan dengan penilaian seseorang mengenai

kinerja suatu produk dengan harapan. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan

ialah suatu perbandiingan antara yang diirasakan dengan harapan sebelum sesaat

menggunakan atau mengkonsumsi barang yang di beli. Jikalau barang atau jasa

yang dirasakan pelanggan sesuaidengan ekspektasi atau harapan, maka pelanggan

atau konsumen tersebut akan merasakan puas. Kepuasan konsumen merupakan

perasaan bahagia ataupun kecewa yang datang seusai membandingkanya dari

kinerja sebuah produk yang dipiikirkan dengan hasil yang diharapkan”. Jikalau

kinerja sebuah produk tersebut sesuai dengan harapan konsumenpun akan merasa

bahagia. Untuk menciptakan kepuasan konsumen, Coffee Shop Starbucks

Cambridge perlu memaksimalkan kualitas produk dan penetapan harga yang

sesuai.
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Menurut Kotler dalam (Dianto, 2013) menjelaskan bahwa melakukan

peningkatan kepuasan konsumen dengan cara memasarkan produk dengan harga

yang sesuai, ataupun melakukan peningkatan pelayanan, dan peningkatan kualitas

produk yang buat. Jikalau aspek itu dipenuhi oleh harapan pelanggan dapat

memenuhi ekspektasnya, sehingga kepuasan pelangganpun dapat diperoleh. Dapat

dilihat pada gambar 1.

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

Starbucks Coffee

Harga (X1)

●Harga ganjil

●Harga rabat

●Harga lini

Kualitas Produk (X2)

●Features

●Reliability

●Perceivees Quality

●Estetika

Kepuasan Konsumen
(Y)

Pemasaran
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METODE PENELITIAN

Metode Penelitian

Penelitian ini ialah sebuah penelitian deskriptif dengan mengenakan

pendekatan kualitatif. Penelitian kualitatif sebagai cara penelitian yang

menciptakan data deskriptif yang berupa kata-kata tertulis ataupun lisan dari

orang-orang dan sikap yang dilihat dari kejadian yang terjadi. Hasil dari penelitian

ini hanyalah mendeskripsikan atau mengkonstruksikan wawancara–wawancara

mendallam kepada  pokok penelitian hingga dapat memberi gambaran yang nyata

mengenai korelasi harga dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di

Starbucks Coffee Cambridge Medan.

Metode Penentuan Lokasi Penelitian

Dalam menentukan lokasi penelitian, peneliti menggunakan tehnik terbaik

untuk digunakan dengan mempertimbangkan teori substantive dan memplajari

lapangan serta melihat kesesuaian terhadap kenyataan yang terdapat dilapangan.

Selain itu keterrbatasan geografis dan juga praktis waktu, biaya,dan juga tenaga

perlu dijadiikan pertiimbangan sebagai menentukan lokasi penelitian. Lokasi

penelitian yang dilakukan ini ialah coffee shop kelas atas di Medan yaitu

Starbucks Coffee. Penulis memilih kedai kopi Starbucks Coffee karena Starbucks

merupakan perusahaan jaringan kedai kopi global asal Amerika Serikat yang

merupakan kedai kopi terbesar di dunia, dengan 20.336 kedai di 61 negara dan

337 diantaranya berada di 22 kota besar di Indonesia.

Metode Penarikan Sampel

Menurut Sugiyono (2012) Populasi adalah wilayah generalisasi yang

terdiri dari atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik
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tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulanya. Jumlah seluruh populasi dalam penelitian ini adalah seluruh

konsumen Starbuck Coffee yang pernah membeli produk oalahan minum kopi

Starbuck Coffee.

Menurut Sugiyono (2012) sampling merupakan teknik untuk mengambil

sebuah sampel. Teknik mengambil sampel yang digunakan terhadap penelitian ini

ialah memakai cara Non Random Sampling yang merupakan dengan teknik

accidental sampling yaitu dengan tehnik penentuan sampel berdasarkan tidak

sengaja. yaitu siapapun yang kebetulan sengaja berjumpa dengan peneliti ini bisa

dipakai sebagai responden. Menurut Roscoe dalam (Sugiono, 2012) “Ukuran

sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500”, peneliti

melakukan teknik paling baik untuk digunakan dengan cara mempertimbangkan

seperti waktu, biaya dan tenaga maka jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu

sebanyak 40 sampel responden.

Metode Pengumpulan Data

Untuk menganalisis seluruh permasalahan yang ada, penulis menggunakan

kuisoner atau wawancara dalam pengumpulan datanya, maka sumber data disebut

Responden. Teknik pengumpulan data adalah cara untuk mendapatkan data yang

sedang perlukan dalam penelitian. Adapun teknik yang digunakan dalam

penelitian yaitu riset lapangan (field research) merupakan studi atau riset yang

dilakukan penulis secara langsung pada kedai kopi Starbuck Coffee Cambrige

Medan untuk data yang diperlukan sebagai informasi untuk menganalisis

permasalahan dalam penelitian ini. Pengambilan data diambil melalui wawancara

dan kuisoner. Adapun kuisoner yang digunakan adalah kuisoner tertutup, dimana
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peneliti memberikan sejumlah pertanyaan untuk diisi disi oleh responden

mengenai apa yang dialami, dirasakan, dan dilakukanya tentang variabel-variabel

penelitian yang dipersepsikan dengan memberikan pilihan jawaban.

Responden tidak diperkenankan mengisi atau memberikan jawaban diluar

alternatif yang disediakan dalam kuisoner. Pernyataan yang berisikan instrumen

penelitian dibuat dalam bentuk kalimat positif. Kuisoner dalam penelitian ini

didesain dengan model skala likert dibuat engan 5 alternatif jawaban, dengan

rumusan sebagai berikut:

SS : SangatSetuju, nilainya 5

S : Setuju, nilainya 4

N : Netral , nilainya 3

TS : Kurang setuju, nilainya 2

STS : Sangat tidak setuju, nilainya 1

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas di pergunakan unttuk pengukuran valid atau tidak suatu

pertanyaan. Sebuah kuesioner dapat di simpulkan valid jikalau pernyataan yang

terdapat dalam kuesioner bisa mengungkaapkan suatu hal yang hendak diukur

dengan kuesioner tersebutt. Ghozali (2005) menyatakan bahwa pengukuran

validitas dapat dilakukan dengan korelasi bivariate antara masing-masing skor

indikator dengan total skor konstruk. Perhitungan korelasi bivariate masing-

masing skor indikator dengan total skor konstruk dengan menggunakan perangkat

lunak SPSS versi 15,0. Ketentuan apakah suatu butir instrumen valid atau tidak

adalah melihat nilai probabilitas koefisien korelasinya.pengujian validitas

dilakukan menggunakan perbandinganya diantara nilai r hitung dengan r tabel.
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Bila r hitung > r tabel, maka pernyataan dinyatakan valid. Rumusnya ialah sebagai

berikut :

Keterangan:

= product moment antara X dan Y

X   = Skor pernyatan setiap nomor

Y   = Skor total

N   = Jmlah responden

Reliabilitas ialah alat yang digunakan sebaga pengukur kuesioner yang

dalam hal ini indiikator oleh variabel. Sebuah kuesioner dapat disimpulkan

reliabel jikalau jawaban responden terhadap perntaan ialah konsisten. Didalam

program SPSS terdapat fasiliitas yang bisa dipergunakan untuk melakukan

pengukuran reliabilitas ialah memakai pengujian cronbach alpha dan variabel di

katakan reliabel jika nilai cronbach alpha > R tabel, (Ghozali, 2005 ). Rumusnya

ialah sebagai berikut:

Keterangan:

= Reabilitas instrumen

K   = Banyaknya butir pernyataan

∑ = Jumlah varian butir
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Varian total

Metode Analisis Data

Metode analisis data ialah aktivitas seusai data dari sampel ataupun

sumber data-data lainya terkumpul. Menganalisis data terdiri dari empat alur

kegiatan, yaitu:

a. Pengumpulan data dari responden melalui wawancara berpedoman pada daftar

kuisioner.

b. Pengumpulan data dari lembaga terkait.

c. Memahami serta mengaitkan antar fakta satu dengan fakta lainya, apa yang

harus dilakukan menganalisis lebih jauh ataukah mengambil tindakan

berdasarkan pemahaman yang didapat dari penyajian tersebut.

d. Membuat kesimpulan dengan longgar, dan tetap terbuka, tetapi kesimpulan

sudah disediakan mula mula belum jelas kemudian meningkat menjadi lebih

rincidan mengakar dengan kokoh.

Untuk menjawab permasalahan pertama mengenai karakteristik konsumen

Starbuck Coffee dianalisis menggunakan analisa deskriptif. Adanya indikator

yang mewakili variabel konsumen 1) usia, 2) jenis kelamin, 3) pekerjaan, 4)

pendidikan terakhir 5) pendapatan, 6) frekuensi pembelian.

Dan untuk menyelesaikan rumusan masalah ke kedua dan ketiga

menggunakan Analisis Korelasi Pearson Product Moment. Untuk dapat

mengetahui korelasi antara variabel X yaitu harga (X1) dan kualitas produk yaitu

(X2) dengan variabel Y yang merupakan kepuasan konsumen. Menggunakan

analisis hubungan atau korelasi menggunakan metode korelasi Pearson Product

Moment.
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1. Analisis Korelasi Pearson Product Momen

Metode analisis Korelasi Pearson Product Momendigunakan sebagai

menujukan korelasi antara dua gejala interval. Gejala interval adalah

gejala yang menggunakan skala pengukuran yang sama.rumus koefesien

korelasi Pearson Product Momet adalah sebagai berikut:

Keterangan :

rxy        = koefisien korelasi product moment

n           = jumlah responden

r = koefesien korelasi antara Xi terhadap Y

Y           = variiabel kepuasan konsumen

Xi          = variiabel harga dan produk

∑X        = Jumlah total skor item

∑Y        = Jumlah total dari nilai skor total

∑XY     = Jumlah hasil kali skor item dengan skor total

= Jumlah kuadrat skor item

= Jumlah kuadrat skor total
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Kemudian setelahnya pengujian hipotesis pertama ialah menetapkan

H0 : r = 0, tidak ada hubungan  secara simultan antara variabel harga dan kualitas

produk dengan variabel Y yaitu kepuasan konsumen.

Ha ; r ≠ 0, ada hubungan secara simultan antara variabel harga dan kualitas

produk dengan variabel Y kepuasan konsumen.

Pada hakikatnya nilai korelasi dapat bervariasi dari -1 melalui 0 higga 1.

a. Bila r = 0 atau r mendekati 0, berarti bahwa antara kedua variabel tidak

terdapat hubungan antara kedua variabel sangat lemah

b. Bila r = +1,  berarti bahwa antara kedua variabel mempunyai hubungan

positif dan sempurna (mendekati = 1 hubungan sangat kuat dan positif).

c. Bila r = -1, berarti kedua variabel mempunyai hubungan negatif dan

sempurna (mendekati -1 hubungan sangat kuat dan negatif).

Langkah selanjutnya memberikan interprestasi koefesien korelasi dengan

menggunakanj pedoman sebagai berikut sugiono dalam  (Oscar, 2010):

Tabel 1. Pedoman interprestasi koefisien korelasi

Interval Koevesien Tingkat Hubungan

0,00 - 0,199 Sangat rendah

0,20 – 0,399 Rendah

0,40 – 0,599 Sedang

0,60 – 0,799 Kuat

0,80 – 1,00 Sangat Kuat
Sumber : Data Sekunder Diolah 2019
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Definisi Operasional dan Batasan Operasional

Definisi operasional ialah unsur penelitian yang minformasikan seperti apa

cara pengukuran suatu variabl. Dengan terdapatnya definisi oprasional dapat

membantu peneliti lain yang akan menggunakan variabl yang sama. Dengan

terdapatnya definisi operasional pembahasanpun tidak akan melebar.

1. Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang perlu dilakukan oleh

perusahaan baik itu perusahaan barang atau jasa dalam upaya untuk

mempertahankan  kelangsungan hidup usahanya.

2. kualitas produk merupakan karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai

kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, yang merupakan gabungan dari

keandalan atau keunggulan produk itu sendiri

3. Harga ialah nilai tukar suatu barang ataupun jasa yang ditetapkan sebagai uang

ataupun harga keseimbangan yang telah disepakati oleh prodesen dan

konsumen.

4. kepuasan konsumen ialah tingkatan kepuasan seseorang sesudah dibandingkan

kinerja yang dirasakan dibandi`ingkan dengan harapanya.

5. Penelitian yang dilakukan menggunakan dua variabel bebas ialah harga  (X1)

dan kualitas produk (X2) dan satu variabel terikat ialah kepuasan konsumen

(Y).

6. Responden yang digunakan sebahagian konsumen dari Starbuck Coffee

Cambridge yaitu 40 responden.

7. Penelitian ini dilakukan pada tahun  2019

8. Responden yang di gunakan dalam penelitian ini yang berusia 17 tahun keatas

9. Penelitian ini dilakukan pada Starbuck Coffee Cambridge.
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GAMBARAN UMUM DAERAH PENELITIAN

Profil Perusahaan Starbucks Coffee

Starbucks Coffee  suatu perusahaan kopi berjaringan kedai coffee shop

global yang berasal dari Amerika Serikat dan kantor pusanyat di Seattle,

Washington. Starbucks Coffee ialah perusahaan Coffee shop terbesar di dunia,

dengan 22.336 kedai di 62 negara, termasuk 13.124 di Amerika Serikat, 1.299 di

Canada, 977 di Jepang, 793 di Britania Raya, 732 di Cina, 473 di Korea Selatan,

363 di Meksiko, 282 di Taiwan, 204 di Filipina, 164 di Thailand dan 326 di

Indonesia. Starbucks Coffee memasarkan minum panas dan juga dingin, biiji

kopi, salat, sandwic, kue manis, dan barang-barang sepertii gelas dan tumbler.

produk oleh perusahaan yang sifatnya musiman ataupu spesifikasi dengan wilayah

tempat toko berada. Es kriim maupun kopi dari Starbucks Cofee juga di pasarkan

di pasaran atau grosir.

Sejarah Perusahaan Starbucks Coffee

Kedai Starbucks pertama kali dibuka di seattle, washington, pada 30 maret

1971 dari tiga sekawan: guru bahasa Inggris Jerri Balldwin, guru sejarah Zef Sigl,

dan penuliis Gordoon Bowkr. Mereke memiliki inspirasi dari usaha

pemanggangan kopi Allfred Pet, yang di ketahui pribadi, agar bisa memasarkan

biji kopi dengan yang baik serta alat-alatnya. Awalnya Starbucks akan di  namai

Pequod yang terinsprasi kapal Moby-Dick, tapi nama ini tdak di setujui dari salah

satu rekan. Hingga pada akhirnya prusahaan diamai suatu anak buah kapal

Peequod, Starbuck. Sejak 1971 – 1976, toko Starbucks yang pertama kali berdiri

di 2000 Weestrn Avennue, kemudian di pindahkan ke 1912 piike placee. Pada
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awalnya Starbucks hanya memasarkan kopi panggang. Tahun 1984, para pendiri a

Starbucks dipimpin olehJerri Balldwin Mengakuiisi peets dan sampai tahun 1986,

perusahaan in mempunyai 6 toko di seatle dan mulai memasarkan kopi espreso.

Tahun 1987, para pendirinya menjual Starbucks kepada Howarrd Schullta yang

langsung meluaskan bsnisnya hingga bekembang cepat sampai saat ini.

Visi dan Misi

Visi

Menjadiikan Starbucks Coffee sebagai produk bermerek yang terkenal serta

dihargai diseluruh dunia. Untuk mencapaii visi tersebut diterapkan 4 unsur

yaitu:

1. Membuat niilai dasar peruusahaan sebagai perusuahaan yang hanyalah

memakai bahan terbaik dan menghasilkan produk yang terbaik pula.

2. Membentuk imags yang cerdas yang menempel dari dalam pemiikiran

konsumen.

3. Membuat Starbucks Coffee sebagai suatu merek dagang yang terkenal,

walaupun orang-orang tidak mengetahuinya secara pasti bidang bisnis yang

di jalankan, akan tetapi lonsumen merasa familiar dengan merek dagang

Starbucks tersebut.

4. Membuat Starbucks Coffee sebagai merek dagang yang terkenal serta

disegani. Menjadi brand kopi teratas diatas merek dagang lainya dalam

jangka waktu yang tidtak terbatas.

Dalam setiap aktivitas perusahaan Starbucks kualitas yang tinggi merupakan

dasar pokok, dimulai dari pembelian bahan baku, proses memproduksi

sampai melakukan pemasaran produk dalam keadaan kondisi terbaik..
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Pencapaian ini juga didukung dari cepatnya perluasan toko, sebagai salah

satu bentuk pengembangan salluran distribusi.

Misi

Starbucks berkomitman untuk menjadi pemimpin dalam melestarikan

lingkungan hidup dalam setiap aktivitas perusahaan. Untuk mencapai miisi

itu dengan berkomitman untuk :

1. Memahami soal permasalahan lingkungan hidup dan berrbagi informasion

terhadap mitra bisnis.

2. Membuat cara yang inovatiif dan fleksiibel dalam melawan perubahan

3. Berusaha untuk membeli, menjual dan memperggunakan produk yang

ramah lingkungan.

4. Bertanggung jawab sebagai bahwasanya penting untuk menjaga

lingkungan  hidup

5. Menanam tanggung jawab lingkungan hidup sebagai niilai dasar

perusahaan.

6. Melakukan pengukuran dan memoitoring kemajuan setiap projek terhadap

dampaknya pada lingkungan hidup.

7. Mengajak seluru partner untuk ikut dalam memperjuangkan misinya.

Perkembangan  Perusahaan

Dalam perkembangan perkembangan perusahaan Starbucks Coffee sudah

banyak mengalami pengembangan di segala macam sektor, diantaranya:

Sektor Produk  dan Menu

Saat pertama kali berdiri, usaha Starbucks Coffee. Starbucks Coffee telah banyak

penambahan jenis produk dan menu. Pada saat pertama kali perusahaan Starbucks
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berdiri pada tahun 1971 Starucks Coffee hanyalah menjual coffee panggang saja

dan tidaklah menjual dalam bentuk minuman kopi. Dalam menghadapi pasar,

persaingan dan permintaan yang semangkin meningkat maka Starbucks Coffee

mulai menambah produk dan menunya. Dari tahun ke tahun produk dan menu

mengalami penambahan dan produk yang dijual Starbucks saat ini berupa

minuman panas dan dingin, biji kopi, salad, sandwich panas dan dingin, kue

kering manis, camilan, dan barang-barang seperti gelas dan tumbler. Adapun

menu favorit pelanggan Starbucks saat ini iyalah caramel macchiato, java chips

frappucino, caramel javachip frappucino,green tea latte. Berikut ini adalah menu-

menu minuman Starbucks Coffee beserta harganya:

Tabel 2. Daftar menu Starbucks Coffee Cambrige

No Daftar Menu Harga No Daftar Menu Harga

1 Ice Americano
Caffe

Rp 23.000 17 Misto coffe Rp 21.500

2 Americano Caffe Rp 25.000 18 Tea brewed full leaf Rp 25.000
3 Mocha White

Chocolate
Rp 25.000 19 Ice lemon tea

shaken
Rp 20.000

4 Caffe Latte Rp 32.000 20 Tea latte vanilla
black

Rp 30.000

5 Cappuccino Rp 34.000 21 Latte green tea Rp 35.000
6 Ice Caffe Latte Rp 35.000 22 Tea latte chai Rp 38.000
7 Caffe Mocha Rp 39.000 23 Latte Asian Doles Rp 37.000
8 Ice Vanilla Latte Rp 40.000 24 Ristretto Bianco Rp 25.000
9 Vanilla Latte Rp 40.000 25 White  Chocolate M Rp 34.000
10 Ice Caffe Mocha Rp 42.000 26 Cappuccino Rp 35.000

11 Asian Dolce Latte Rp 42.000 27 Ice Shaken Espresso Rp 39.000
12 Macchiato Caramel Rp 45.000 28 Ice Jelly Late

Caramel c
Rp 40.000

13 Ice Macchiato
Caramel

Rp 45.000 29 Macchlato Caramel Rp 38.000

14 Java Chip
Frappucino

Rp 43.000 30 Signature Chocolate
caramel

Rp 43.000

15 Caramel Java Chip
Frappuchino

Rp 45.000 31 Espresso Rp 17.000

TOTAL MENU 32 MENU
Sumber: Data primer diolah, 2019
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Sektor Promosi

Saat ini persaingan dunia usaha Coffee Shop di dunia sangat besar. Hal

tersebut dapat dilihat dari semangkin banyaknya Coffee Shop yang muncul,

khususnya di Indonesia di kota Medan. Starbucks Corporation adalah sebuah

perusahaan kopi dan jaringan kedai kopi global asal Amerika Serikat yang

berkantor pusat di Seattle, Washington. Starbucks adalah perusahaan kedai kopi

terbesar di dunia,dengan 20.336 kedai di 61 negara, termasuk 326 di Indonesia.

Dalam melakukan pengembangan perusahaan Starbucks banyak melakukan

promosi-promosi dalam berbagai bentuk, khususnya melalui dunia maya. Seperti

Twitter, Facebook, Youtube dan Instagram. Starbucks dapat meraih perhatian

lebih banyak orang dibanding lewat media tradisional. Strategi pemasaran yang

terbilang unik pun dilakukan, salah satunya adalah dengan perlombaan di Twitter.

Starbucks memanfaatkan kekuatan situs jejaring dengan memberikan tantangan

pada orang-orang untuk menjadi yang pertama memposting foto poster Starbucks

di Twitter. Tidak hanya melalui Instagram, Youtube, Twitter dan Facebook

bahkan Starbucks juga melakukan promosi dengan mengirimkan sms setiap kali

ada promo kesetiap pengguna telefon genggam. Starbucks yakin, lewat media

online, selain budget yang mereka keluarkan bisa ditekan, merekapun bisa

menjaring jumlah orang yang lebih banyak.Dengan strategi-strategi promosi

tersebut maka Starbucks dapat menjadikan dirinya sebagai perusahaan Coffee

Shop yang terbaik didunia pada saat ini.
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Sektor Tempat Usaha

Pada awal berdiri usaha Starbucks Coffee pada tanggal 30 maret 1971 kedai

Starbucks hanya di seattle, washington. Pada saat awal berdir, perusahaan ini

belum memiliki cabang. Sekarang perusahaan Starbucks Coffee telah membuka

cabang dengan Starbucks berdiri di 76 negara di 6 benua yaitu Afrika,Amerika

Utara,Oseania,Amerika Selatan,Asia, da benua Eropa. dengan total 27.340 kedai,

termasuk13,327 di Amerika Serikat, 2,359di Kanada,1,191 di Jepang, 884di

Britania Raya,2,500 di Cina,985 di Korea Selatan, 531 di Meksiko, 398di Taiwan,

300 di Filipina, 264 di Thailand dan 326 di Indonesia.

Struktur Organisasi

1. Strukture Perusahaan

Struktur Organisasi yang dikembangkan oleh Starbucks Company

merupakan metode langkah fokus untuk mengawasi kinerjasubordinat yang

membawahi lingkup operasi bisnis Starbucks diwilayah tertentu. Para Eksekutif

Starbucks mengawasi jalannyaperusahaan pada kedudukan perusahaanya yakni di

Seattle,Washington, USA. Pada lingkup negeri mereka yaitu AS, maka para

District Manager mereka yang bertanggung jawab menjalankan danmengawasi

kinerja setiap outlet regional di wilayah AS danmelaporkan langsung pada kantor

pusat. Pada setiap outlet kopiStarbucks.
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2. Struktur Divisi

Berikut ini merupakan Struktur Organisasi Divisi Starbucks Coffee

Cihampelas Walk Bandung :

Gambar 2 Struktur Organisasi Divisi Starbucks Coffee Cambrige Medan

1. District Manager

Memimpin setra mengkoordinir anggota Starbucks daerah Medan dalam

melakukan pengurusan sebuah perusahaan demi kepentiingan dan tujuaan

perusahan, yang mana : membuat kebiijakan, arah, dan setrategi perusahan,

Memantaw kerja pegawai setiap hari, dengan melihat dailly reporrt dari

supervisiior shif, Mengadakan rapat Distric setiap bulanya bersama setiap Store

Manager daerah Medan prihal laporran setiap kedai selama sebulan,

Meginformasikan soal aktuvitas setiap harinya atau mingguan, melakukan

perekrutan karyawan baru dan memberikan informasi mengenai hal-hal yang

merupakan kebutuhan kedai.

2. Store Manager

pengelolaan kedai yang merupakan tangung jawab, pengelolaan cost kedai

perbulanya, serta menginformasikan dengan partner mengenai kegiatan Starbucks.
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3. Supervisior Shift

Membuatt daili reporrt setiap hari, melakukan komunikasi kepada partner,

Membantu partner pada setiap shif, Bertanggung jawab pada setiap shift untuk

setiap harinya, memberikan inormasi tentang aktvitas dan promo kepada partner.

4. Barista

Bertanggung jawab pada setiap shiftnya, membuat minuman kopi, membuat

dan menyajikan makanaan, semua keperluan yang ada di bar blennded, serta kasir,

memberikan informasi promosi dan aktivitas Starbucks terhadap konsumen.

pembersihan serta pengelolaan setap hall yang terdapat di kedai.

5. Security

Menjaga keamanan kedai, menjaga ketertipan, menjaga barang barang

yang ada di kedai, dan mengawasi serta membantu jalannya operasional kedai.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Karakteristik Responden

Tabel 3. Karakteristik responden Starbucks Coffee Cambridge Berdasarkan Jenis
Kelamin

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase(%)

1. Laki-laki 25 62,5

2. Perempuan 15 37,5

Jumlah 40 100

Sumber: Data Primer yang diolah, 2019

Dari table 3 menunjukan bahwa jumlah responden berdasarkan jenisn

kelamin, laki-laki sebanyak 25 responden dengan persentase 62,5% dan

perempuan sebanyak 15 responden dengan persentase 37,5%. Dengan jumlah

keseluruhan yaitu 40 responden.

Tabel 4. Karakteristik responden Starbucks Coffee Cambrige berdasarkan usia
No. Usia(tahun) Jumlah Persentase(%)

1. 17-30 25 62,5

2. 31-40 9 22,5

3. 41-50 5 12,5

4. 50> 1 2,5

Jumlah 40 100

Sumber: Data primer yang diolah, 2019

Dari tabel 4 menunjukan bahwa responden  Starbucks Coffee Cambrige

dengan usia 17-30 tahun sebanyak 25 sampel dengan persentase 62,5%, 31-40

tahun sebanyak 9 sampel dengan persentase 22,5%, 41-50 tahun sebanyak 5

sampel dengan persentase 12,5%, dan 50 tahun keatas sebanyak 1 responden

dengan persentase 2,5%.
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Tabel 5. Karakteristik responden Starbucks Coffee Cambridge berdasarkan
pendidikan terakhir

Sssaxggg No. Pendidikan Jumlah Persentase(%)

1 SMA 11 27,5

2 DIPLOMA 3 7,5

3 S1 22 55

4 S2/S3 4 10

Jumlah 40 100

Sumber: Data primer yang diolah, 2019

Dari tabel 5 menunjukan bah responden dengan pendidikan terakhir SMA

sebanyak 11 responden dengan persentase 27,5%, DIPLOMA sebanyak 3

responden dengan persentase 7,5%, S1 sebanyak 22 responden dengan persentase

55%, dan S2/S3 sebanyak 10%.

Tabel 6. Jumlah pelanggan Starbucks Coffee Cambridge berdasarkan pekerjaan
No. Pekerjaan Jumlah Persentase(%)

1. PNS 4 10

2. Peg.Swasta 25 62,5

3. Mahasiswa 8 20

4. Wiraswasta 3 7,5

5. Lain-lain 0 0

Jumlah 40 100

Sumber: Data primer yang diolah, 2019

Dari tabel 6 menunjukan bahwa jumlah pelanggan berdasarkan pekerjaan

responden sebagai PNS sebanyak 4 responden dengan persentase 10%,

Peg.Swasta 25 responden dengan persentase 62,5%, Mahasiswa 8 responden

dengan persentase 20%, Wiraswasta 3 responden dengan persentase 7,5% dan

Lain-lain sebanyak 0 dengan persentase 0%.
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Tabel 7. Karakteristik responden Starbucks Coffee Cambridge berdasarkan
penghasilan

No. Penghasilan/Bulan Jumlah Persentase(%)
1. <2juta 0 0
2. 2-4 juta 15 37,5
3. 5-7 juta 10 25
4. 8-10 juta 4 10
5. >10 juta 4 10

Jumlah 40 100
Sumber: Data primer yang diolah, 2019

Dari table 7 menunjukan bahwa karakteristik responden berdasarkan

penghasilan dibawah 2 juta sebanyak responden dengan persentase 17,5%, 2-4

juta sebanyak 15 responden dengan persentase 37,5%, 5-7 juta sebanyak 10

responden dengan persetase 25%, 8-10 juta sebanyak 4 responden dengan

persentase 10%, dan diatas 10 juta sebanyak 4 responden dengan persentase 10%.

Tabel 8. Karakteristik responden Starbucks Coffee Cambridge berdasarkan jumlah
pembelian

No. Pembelian Jumlah Persentase(%)
1. 1 kali 3 7,5
2. 2 kali 3 7,5
3. 3 kali 4 10
4. 4 kali 4 10
5. 5 kali lebih 26 65

Jumlah 40 100
Sumber: Data primer yang diolah, 2019

Dari tabel 8 menunjukan bahwa karakteristik responden berdasarkan

jumlah pembelian yang membeli produk kopi Starbucks Cambrige 1 kali

berjumlah 3 responden dengan persentase 7,5%, 2 kali berjumlah 3 responden

dengan persentase 7,5%, 3 kali berjumlah 4 responden dengan persentase 10%, 4

kali berjumlah 4 responden dengan persentase 10% da 5 kali lebih berjumlah 26

responden dengan persentase 65%.
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Uji Validitas

Dalam uji validitas, peneliti memakai responden berjumlah 40 responden.

Siginifikan yang dipakai peneliti terhadap peneelitian ini adalah 5%. Nilai valid

terdapat pada kolom “Corrected Item Total Corelation” teruntuk sampel yang

jumlahnya 40 maka nilai N 40 dan nilai alpha 5% di peroleh nilai tabel sebesara

0,312. Nilai r tabel setelahnya digunakanlah sebagai kriteria validitas  butir

kuisoner. Untuk valid jika Corrected Item Total Correlation lebih besar dari r-

tabel.

Tabel 9. Hasil uji Validitas data
Butir soal Corected Item-Total Correlation R-tabel Status

Item1 0,515 0,312 Valid
Item2 0,566 0,312 Valid
Item3 0,705 0,312 Valid
Item4 0,546 0,312 Valid
Item5 0,748 0,312 Valid
Item6 0,565 0,312 Valid
Item7 0,682 0,312 Valid
Item8 0,657 0,312 Valid
Item9 0,450 0,312 Valid
Item10 0,676 0,312 Valid
Item11 0,756 0,312 Valid
Item12 0,428 0,312 Valid
Item13 0,804 0,312 Valid
Item14 0,762 0,312 Valid
Item15 0,758 0,312 Valid
Item16 0,537 0,312 Valid
Item17 0,657 0,312 Valid
Item18 0,717 0,312 Valid
Item19 0,754 0,312 Valid
Item20 0,455 0,312 Valid
Item21 0,750 0,312 Valid
Item22 0,580 0,312 Valid
Item23 0,827 0,312 Valid
Item24 0,685 0,312 Valid
Item25 0,705 0,312 Valid
Item26 0,863 0,312 Valid
Item27 0,531 0,312 Valid
Item28 0,362 0,312 Valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2019
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Dari tabel 9 dapat dilihat bahwa pertanyaan pertama sampai ke pertanyaan

ke dua puluh delapan dari pertanyaan variable (X) harga , kualitas produk dan

kepuasan konsumen menyatakan semua pernyataan valid. Hal tersebut diperoleh

dari perhitungan Corrected Item Total Correlation dengan R-tabel, dimana hasil

perhitungannya ialah Corected Item-Total > R-tabel. Krena Corrected Item Total

Correlation lebih besar dari R-tabel, maka statusya valid.

Uji Reliabilitas

Berikut ini merupakan hasil uji reliablitas yang dilakukan terhadap 40

responden yang dinilai memenuhi kriteria yang telah ditentukan. Hasil dari

penguujian reliabilitas dilihat melalui nilai cronbach alpha pada tabel dibawah ini.
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Tabel 10. Hasil uji Reliabilitas data
Butir soal Cronbach Alpha R-tabel Keterangan

Item1 0,714 0,312 Reliabel
Item2 0,721 0,312 Reliabel
Item3 0,647 0,312 Reliabel
Item4 0,723 0,312 Reliabel
Item5 0,654 0,312 Reliabel
Item6 0,706 0,312 Reliabel
Item7 0,675 0,312 Reliabel
Item8 0,862 0,312 Reliabel
Item9 0,871 0,312 Reliabel
Item10 0,856 0,312 Reliabel
Item11 0,849 0,312 Reliabel
Item12 0,872 0,312 Reliabel
Item13 0,844 0,312 Reliabel
Item14 0,849 0,312 Reliabel
Item15 0,849 0,312 Reliabel
Item16 0,865 0,312 Reliabel
Item17 0,857 0,312 Reliabel
Item18 0,853 0,312 Reliabel
Item19 0,832 0,312 Reliabel
Item20 0,855 0,312 Reliabel
Item21 0,833 0,312 Reliabel
Item22 0,849 0,312 Reliabel
Item23 0,822 0,312 Reliabel
Item24 0,841 0,312 Reliabel
Item25 0,837 0,312 Reliabel
Item26 0,817 0,312 Reliabel
Item27 0,853 0,312 Reliabel
Item28 0,866 0,312 Reliabel

Sumber: Data primer yang diolah, 2019
Berdasarkan table 10 dapat dilihar bahwasanya pertanyaan pertama

sampai ke dua puluh delapan variabel harga, kualitas produk dan kepuasan

konsumen semuanya reliabel. Hasil itu diproleh dari pengolahan nilai hitung

Alpha dengan R-tabel, yang mana hasilnya ialah Alpha > R-tabel, maka

satusnya reliabel.



46

Rekapitulasi Jawaban Responden

Tabel 11. Rekapitulasi Jawaban Responden Berdasarkan Harga
No. Variabel Skor Total Persentase

1 2 3 4 5 %
1. Harga

P1 0 0 3
(7,5)

17
(47,5)

20
(50)

40 100

P2 0 3
(7,5)

12
(30)

18
(47)

7
(17,5)

40 100

P3 0 4
(10)

7
(17,5)

21
(52,5)

8
(20)

40 100

P4 0 0 5
(12,5)

10
(25)

25
(62,5)

100

P5 0 0 14
(35)

14
(35)

12
(30)

40 100

P6 0 0 4
(10)

15
(37,5)

21
(52,5)

40 100

P7 0 0 3
(7,5)

11
(27,5)

26
(65)

40 100

Total 7 48 106 118
Rata-rata 1 6,857 15,14 16,85

Sumber: Data primer yang diolah,2019

Dari kesimpulan Tabel 10 berdasarkan variabel harga responden

menjawab sebanyak 26 responden (65%) pada pilihan sangat setuju dengan nilai

rata-rata tertinggi yaitu sebesar 16,85 dengan demikian dapat ditarik kesimpulan

bahwa variabel harga menjadi pertimbangan responden ketika membeli. Karena

pada saat melakukan penelitian responden lebih memilih harga yang sedikit lebih

rendah jikalau dibandingkan produk sejenis yang serupa.
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Tabel 12. Rekapitulasi Jawaban Responden Berdasarkan Kualitas Produk
No. Variabel Skor Total Persentase

1 2 3 4 5 %
1. Kualitas

Produk
P1 0 0 9

(22,5)
11

(27,5)
20

(50)
40 100

P2 0 0 2
(5)

7
(17,5)

31
(77,5)

40 100

P3 0 1
(2,5)

2
(5)

5
(12,5)

32
(80)

40 100

P4 0 0 2
(5)

14
(35)

24
(60)

40 100

P5 0 0 1
(2,5)

23
(57,5)

16
(40)

40 100

P6 0 0 6
(15)

10
(25)

24
(60)

40 100

P7 0 0 7
(17,5)

10
(25)

23
(57,5)

40 100

P8 0 0 2
(5)

17
(42,5)

21
(52,5)

40 100

P9 0 0 1
(2,5)

26
(65)

13
(32,5)

40 100

P10 0 0 2
(5)

19
(47,5)

19
(47,5)

40 100

P11 0 0 1
(2,5)

17
(42,5)

22
(55)

40 100

Total 1 35 139 248
Rata-rata 0,090 3,181 14,45 22,273

Sumber: Data Primer yang diolah,2019

Dari kesimpulan Tabel 11 berdasarkan variabel kualias produk responden

menjawab sebanyak 32 responden (80%) pada pilihan sangat setuju dengan nilai

rata-rata tertinggi yaitu sebesar 22,273 dengan demikian dapat dapat disimpulkan

bahwasanya  kualitas produk menjadi pertimbangan ketika membeli, karena

kualitas produk yang baik akan meningkatkan kepuasan konsumen.
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Tabel 13. Rekapitulasi Jawaban Responden Berdasarkan Kepuasan Konsumen
No. Variabel Skor Total Persentase

1 2 3 4 5 %
1. Kepuasan

Konsumen
P1 0 0 5

(12,5)
12

(30)
23

(57,5)
40 100

P2 0 0 0 7
(17,5)

33
(82,5)

40 100

P3 0 1
(2,5)

11
(27,5)

9
(22,5)

19
(47,5)

40 100

P4 0 0 20
(50)

14
(35)

6
(15)

40 100

P5 0 1
(2,5)

11
(27,5)

9
(22,5)

19
(47,5)

40 100

P6 0 1
(2,5)

11
(27,5)

16
(40)

12
(30)

40 100

P7 0 0 15
(37,5)

20
(50)

5
(12,5)

40 100

P8 0 0 11
(27,5

10
(25)

19
(47,5)

40 100

P9 0 0 7
(17,5)

19
(47,5)

14
(35)

40 100

P10 0 0 6
(15)

20
(50

14
(35)

40 100

Total 3 97 136 164
Rata-rata 0,3 9,7 13,6 16,4

Sumber: Data Primer yang diolah,2019

Dari kesimpulan Tabel 12 berdasarkan variabel kepuasan konsumen

responden menjawab sebanyak 33 responden (82,5%) pada pilihan sangat setuju

dengan nilai rata-rata tertinggi yaitu sebesar 16,4 dengan demikian dapat ditarik

kesimpulan bahwa  konsumen merasa puas dengan harga dan kualitas produk

yang sesuai dari Starbucks Coffee dan kepuasan konsumen menjadi tolak ukur

agar knsumen menjadi pelanggan potensial dan melakukan beli ulang serta

merekomendasikan orang terdekat untuk menjadi pelanggan potesial juga.
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Hubungan Harga Dengan Kepuasan Konsumen

Analisis hubungan harga dengan kepuasan konsumen pada Starbucks

Coffee Cambrige dengan uji korelasi product moment, menggunakan bantuan

komputer dengan program SPSS 24. Dikatakan ada hubungan yang signifikan,

jika nilai  sig (2-tailed) lebih besar dari α (0,05). Sementara itu jika nilai sig (2-

tailed) lebihkecil dari α (0,05) maka tidak ada hubungan yang signifikan dari

variabel tersebut.

Berikut ini adalah hasil analisis hubungan antara harga terhadap kepuasan

konsumen. Uji korelasi antara hubungan harga dengan kepuasan konsumen bisa

dilihat padaa tabel berikut 14:

Tabel 14. Uji Korelasi Anatara Hubungan Harga Dengan Kepuasan Konsumen
Harga Pearson Correlation 1 ,729

Sig. (2-tailed) ,000

N 40 40

Kepuasan_Konsumen Pearson Correlation ,729 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 40 40

Sumber: Data primer yang diolah, 2019

Dari tabel 14 bisa terlihat bahwasanya korelasi antara harga dengan

kepuasan konsumen pada Starbucks Coffee terdapat hubungan yang signifikan,

Hal ini dibuktikan dari nilai Sig lebih kecil dari nilai α yaitu 0,000 < 0,05 dan

memiliki drajat hubungan yang kuat dengan nilai Pearson Correlation sebesar

0,729.
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Hubungan Kualitas Produk Dengan Kepuasan Konsumen

Analisis korelasi kualitas produk dengan kepuasan konsumen pada

Starbucks Coffee Cambrige dengan uji korelasi product moment, dengan bantuan

komputer  program SPSS 24. Dikatakan ada hubungan yang signifikan, jika nilai

sig (2-tailed) lebih besar dari α (0,05). Sementara itu jika nilai sig (2-tailed)

lebihkecil dari α (0,05) maka tidak ada hubungan yang signifikan dari variabel

tersebut.

Berikut ini adalah hasil analisis hubungan antara kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen. Uji korelasi antara hubungan kualitas produk dengan

kepuasan konsumen dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 15.Uji Korelasi Antara Hubungan Kualitas Produk Dengan Kepuasan
konsumen

Kualitas_produk Pearson Correlation 1 ,717

Sig. (2-tailed) ,000

N 40 40

Kepuasan_konsumen Pearson Correlation ,717 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 40 40

Sumber: Data primer yan diolah, 2019

Dari tabel 15 bisa terlihat bahwasanya korelasi antara kualitas produk

dengan kepuasan konsumen pada Starbucks Coffee terdapat hubungan yang

signifikan, Hal ini dibuktikan dari nilai Sig lebih kecil dari nilai α yaitu 0,000 <

0,05 dan memiliki drajat hubungan yang kuat dengan nilai Pearson Correlation

sebesar 0,717.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian ini adalah:

Berdasaarkan analisis korelasi product moment, hasil pengujian

signifikansi tiap variabel bebas menunjukan bahwasanya setiap variabel bebas

tersebut mempunyai korelasi ataupun hubungan yang signifikan terhadap variabel

terikat Y ( kepuasan konsumen). Kesimpulan ada tidaknya korelasi secara parsial

antara harga dan kualitas produk dengan kepuasan konsumen adalah:

1. Dari jumlah responden sebanyak 40 responden, berdasarkan jenis kelamin di

dominasi oleh laki-laki berjumah 25 responden dengan persentase 62,5 % dan

perempuan 15 responden dengan persentase 37,5%. Berdasarkan usia

didomonasi oleh kelompok usia 17-30 tahun berjumlah 25 responden dengan

persentase 62,5% diikuti kelompok usia 31-40 tahun berjumlah 9 responden

dengan persentase 22,5%, 41-50 berjumlah 5 responden dengan persentase

12,5%, dan 50 tahun keatas berjumlah 1 responden dengan persentase 2,5% .

Berdasarkan pendidikan terakhir didominasi oleh S1 berjumlah 22 responden

dengan persentase 55%, diikutin SMA berjumlah 11 responden dengan

persentase 27,5%, S2/S3 berjumlah 4 responden dengan persentase 1% dan

diploma 3 responden dengan persentase 7,5%. Berdasarkan pekerjaan

didomnasi oleh kelompok pekerja pegawai swasta berjumlah 25 responden

dengan persentase 62,5%, diikuti kelompok mahasiswa 8 responden dengan

persentase 20%, PNS berjumlah 4 respoden dengan persentase 10%,

wiraswasta 3 responden dengan persentase 7,5%. Berasarkan penghasilan
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didominasi oleh penghasilan 2-4 juta sebanyak 15 responden dengan

persentase 37,5%, diikuti 5-7 jutadengan persentase 25%, kurang dari 2 juta 0

responden dengan persentase 0%, 8-10 juta 4 responden dengan persentase

10% sama dengan kelompok 10 juta keatas berjumlah 4 responden dengan

persentase 10%. Berdasarkan frekuensi pembelan dalam kurun waktu satu

tahun terakhir didominasi oleh konsumen yg membeli lebih dari 5 kali

berjumlah 26 responden dengan persentase 65%, diikuti 4 kali berjumlah 4

responden dengan persentase 10%, 3 kali 4 responden dengan persentase 10, 2

kali 3 responden dengan persentase 7,5% sama dengan 1 kali 3 responden

dengan persentase 7,5%.

2. Terdapat hubungan yang signifikan antara harga dengan kepuasan konsumen.

Semangkin terjangkaunya harga produk yang di beli konsumen maka kepuasan

pelanggan akan semangkin meningkat. Hal ini dibuktikan dari nilai Sig lebih

kecil dari nilai α yaitu 0,000 < 0,05 dan memiliki drajat hubungan yang kuat

dengan nilai Pearson Correlation sebesar 0,729.

3. Ada hubungan yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan

konsumen. Semangkin baik kualitas produk yang dimiliki prusahaan maka

kepuasan konsumen akan semangkin meningkat. Hal ini dibuktikan dari nilai

Sig lebih kecil dari nilai α yaitu 0,000 < 0,05 dan memiliki drajat hubungan

yang kuat dengan nilai Pearson Correlation sebesar 0,717.
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Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, ada beberapa saran yang bisa disampaikan

peneliti bagi pihak Starbucks ataupun bagi pihak-pihak lain yang memiliki kaitan

dengan Starbucks Coffee dan peneliti setelahnya. Saran-saran yaang dapat

disampaikan ialah:

1. Bagi perusahaan

a. Dari hasil penelitian, kedua variabel bebas (harga dan kualitas produk)

secara parsial memiliki hubungan atau korelasi dengan kepuasan

konsumen. Maka sebaiknya Starbucks Coffee harus dapat mempertahankan

harga yang sesuai dengan kualitas produk yang dimiliki sehigga konsumen

tetap memili Starbucks Coffee.

b. Untuk dapat bersaing di dunia coffee shop, selain sektor harga Starbucks

Coffee harus dapat juga mempertahankan kualitas produknya, agar kualitas

produk bisa diteriima baik oleh para konsumen sehingga konsumen merasa

puas dan tetap memilih Starbucks Coffee dan tidak beralih kepada coffee

shop lainya

2. Bagi peneliti selanjutnya

Penelitian yang dilakulan peneliti melakukan pengujian terhadal variabel

hubungan antara harga dan kualitas produk dengan kepuasan konsumen. Pada

peneliti selanjutnya diharap agar dapat meluaskan pembahasan cakupan

variabel lain yang berhubungan denga kepuasan konsumen Starbucks Coffee,

misalnya kualitas layanan, dan strategi pemasaranya.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Karakteristik  Responden

Nomor
Sampel

Nama
Jenis

Kelamin
Usia

(Tahun) Pendidikan
terakhir

Pekerjaan
Pengha

silan

Banyak
nya

Pembeli
an

1 Yani Wanita 17-30 SMA Mahasiswa 0 >5

2 Indanesia Wanita 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt >5

3 Chyou Pria 31-40 S1 Wiraswasta 8-10jt >5

4 Rahman Pria 17-30 SMA Mahasiswa 0 2

5 Hemansyah Pria 31-40 S2 PNS 8-10jt >5

6 Fajar Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt 4

7 Yolanda Wanita 17-30 SMA Mahasiswa 0 >5

8 Audina Wanita 17-30 Diploma Peg. Swasta 5-7jt >5

9 Iqbal Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt 4

10 Jery Pria 41-50 S2/S3 PNS 8-10JT >5

11 Anggi Wanita 17-30 SMA Mahasiswa 0 >5

12 Reza Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 5-7jt >5

13 Huang pria 31-40 S1 Wiraswasta >10 >5

14 Andi pria 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt 3

15 Jung Pria 17-30 S1 Mahasiswa 0 >5

16 Kaili Pria 41-50 S2/S3 PNS >10jt >5

17 Aming Pria 41-50 S1 Wiraswasta >10jt >5

18 Fen Wanita 17-30 SMA Mahasiswa 0 >5

19 Ani Wanita 17-30 S1 Peg. Swasta 5-7jt >5

20 Ishak Pria 31-40 S2/S3 PNS 8-10jt >5

21 Bao Pria 17-30 SMA Mahasiswa 0 4

22 Esta Wanita 17-30 S1 Peg. Swasta 5-7jt >5

23 Rico Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 5-7jt >5

24 April Wanita 31-40 S1 Peg. Swasta 5-7jt 4

25 Shafira Wanita 17-30 S1 Mahasiswa 0 3

26 Abdi Pria 31-40 S1 Peg. Swasta 5-7jt >5

27 Rangga Pria 31-40 SMA Peg. Swasta 5-7jt >5

28 Putri Wanita 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt >5

29 Noval Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt >5

30 Wibi Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt >5

31 Adi Pria 17-30 S1 Peg. Swasta 2-4jt 2

32 Heri Pria 31-40 S1 Peg. Swasta 5-7jt >5

33 Mameng Pria 41-50 SMA Peg. Swasta 5-7jt >5

34 Dwi Wanita 17-30 Diploma Peg. Swasta 2-4jt 3

35 Jonas Pria >50 S1 Peg. Swasta >10jt >5

36 Rahmat Pria 41-50 S1 Peg. Swasta 2-4jt 1

37 Nova Wanita 17-30 SMA Peg. Swasta 2-4jt 3
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38 Bunga Wanita 31-40 SMA Peg. Swasta 2-4jt 1

39 Desi Wanita 17-30 Diploma Peg. Swasta 2-4jt 1
40 Haris Pria 17-30 SMA Peg. Swasta 2-4jt 2



58

Lampiran 2.  Hasil Uji Validitas Harga
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Lampiran 3.  Hasil Uji Validitas Kualitas Produk
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Lampiran 4.  Hasil Uji Validitas Kepuasan  Konsumen
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Lampiran 5.  Hasil Uji Reliabilitas Harga
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Lampiran 6.  Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Produk
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Lampiran 7.  Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen
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Lampiran 8.  Hasil Uji Korelasi Product Moment Harga Dengan Kepuasan

Konsumen
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Lampiran 9.  Hasil Uji Korelasi Product Moment Kualitas Produk Dengan
Kepuasan Konsumen
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Lampiran 10.  Jawaban Responden Terhadap Variabel Harga
No Pernyataan SS S N TS STS Total

Variabel Harga
1 Saya membeli minuman kopi

Starbucks karena harga yang
tinggi membentuk imege
kualitas produk yang tinggi.

20 17 3 0 0 40

2 Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena harga yang
tinggi membentuk image diri
lebih berwibawa

7 18 12 3 0 40

3 Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena harga yang di
tetapkan sedikit lebih murah
dari produk sejenis yang sama

8 21 7 4 0 40

4 Saya selalu menerima uang
kembalian walaupun hanya
seratus rupiah

25 10 5 0 0 40

5 Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena dapat
potongan harga tertentu jika
membeli dalam jumlah banyak.

12 14 14 0 0 40

6 Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena ada pilihan
size yang dengan harga yang
berbeda

21 15 4 0 0 40

7 Saya membeli minuman kopi
Starbucks
karena harganya sesuai dengan
kualitas produk yang dimiliki.

26 11 3 0 0 40

Jumlah 119 107 48 7 0 280
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Lampiran 12. Jawaban Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk
No Pernyataan SS S N TS STS Total
1. Menawarkan beberapa menu kopi

dengan kafeein yang tinggi
20 11 9 0 0 40

2. Loket pembayaran yang tidak
begitu jauh sehingga memudahkan
konsumen dalam pembayaran

31 7 2 0 0 40

3. Saya merasa nyaman dengan
suasana saat berada di Starbucks
Coffee

32 5 2 1 0 40

4. Saya merasa kualitas produk
Starbucks Coffee sudah baik

24 14 2 0 0 40

5. Saya merasa kemasan mudah
dibawa kemana saja

16 23 1 0 0 40

6. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena reputasi
prusahaan sudah baik

24 10 6 0 0 40

7. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena nama besar atau
merek dagang yang sudah terkenal
baik

23 10 7 0 0 40

8. Tanggung jawab yang sangat baik
atas citra dan reputasi produk

21 17 2 0 0 40

9. Produk Starbucks Coffee memiliki
keindahan tersendiri

13 26 1 0 0 40

10. Aroma dan kopi yang disajikan
Starbucks Coffee berbeda dengan
produk lain

19 19 2 0 0 40

11. Rasa kopi yang disajikan
Starbucks Coffee berbeda dengan
produk lain

22 17 1 0 0 40

Jumlah 245 139 35 1 400



70

Lampiran 13.  Jawaban Responden Terhadap Variabel Kepuasan Konsumen
No Pernyataan SS S N TS STS Total
1. Saya mengharapkan adanya

variasi menu Starbucks
Coffee

23 12 5 0 0 40

2. Starbucks Coffee Harus
tetap dapat menjaga kualitas
produknya

33 7 0 0 0 40

3. Saya akan kembali
konsisten menikmati produk
Starbucks Coffee

19 9 11 1 0 40

4. Saat  sebelum berbelanja di
Starbucks Coffee saya selalu
membandingkan produk
merk lain dengan produk
buatan starbucks

6 14 20 0 0 40

5. Saya membeli produk
Starbucks Coffee secara
berulang

19 9 11 1 0 40

6. Saya akan
merekomendasikan orang
terdekat untuk menjadi
pelanggan potensial
Starbucks Coffee juga

12 16 11 1 0 40

7. saya akan menceritakan
keunggulan produk kopi
Starbucks

5 20 15 0 0 40

8. Saya akan mengajak teman
kesini untuk membeli
produk minuman kopi
starbucks

19 10 11 0 0 40

9. Saya akan melakukan
komplain apabila tidak puas
dengan produk Starbucks
Coffee

14 19 7 0 0 40

10. Starbucks Coffee
memberikan garansi
terhadap produk-produknya

14 20 6 0 0 40

Jumlah 164 136 97 3 360
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Lampiran 14.  Kuesioner Penelitian

ANALISIS HUBUNGAN HARGA DAN KUALITAS
PRODUK DENGAN KEPUASAN KONSUMEN

PADA COFFEE SHOP STARBUCKS CAMBRIDGE
MEDAN

Sehubungan dengan penyusunan skripsi dengan judul yang telah disebutkan

diatas, maka dengan hormat, saya :

Nama : Bimo Dwi Satria

NPM : 1504300168

Memohon kesediaan Saudara/i untuk mengisi kueisioner (daftar pertanyaan)

yangsaya ajukan ini secara jujur dan terbuka.

Daftar pertanyaan ini saya ajukan semata-mata untuk keperluan

penelitiansebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan jenjang Strata satu (S1),

Jurusan Agribisnis, Fakultas Pertanian, Universitas Muhammadiyah Sumatera

Utara. Karenanya, kebenaran dan kelengkapan jawaban yang anda berikan akan

sangat membantu bagi penulis, untuk selanjutnya akan menjadi masukan yang

bermanfaat bagi hasil penelitian yang penulis lakukan. Atas partisipasi saudara/i

dalam mengisi daftar pertanyaan/kuesioner ini, saya ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Bimo Dwi Satria
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Hari/Tanggal :..................................

No. Sampel   :..................................

Petunjuk pengisian:

Pada pertanyaan di bawah ini, Anda dimohon untuk mengisi

pertanyaanpertanyaan tersebut dengan keadaan/ kondisi yang sebenarnya.

IDENTITAS RESPONDEN

1. Jenis Kelamin : a. Pria b. Wanita

2. Usia saat ini : (pilih salah satu di bawah ini)

a. <17 thn d. 41 thn - 50 thn

b. 17 thn – 30 thn e. >50 thn

c. 31 thn – 40 thn

3. Pendidikan terakhir : (pilih salah satu di bawah ini)

a. SD d. Diploma

b.SMP e. S1

c. SMA f. S2/S3

4. Pekerjaan saat ini : (pilih salah satu di bawah ini)

a. PNS b. TNI/POLRI

c. Peg. Swasta d. wiraswasta

e. Mahasiswa f. Lain- lain:………..

5. Penghasilan saat ini : (pilih salah satu di bawah ini)

a. <2jt d. 8jt – 10jt

b. 2jt – 4jt e. >10jt

c. 5jt - 7jt

6. Sudah berapa kali membeli produk Starbucks Cambridge dalam satu tahun

terakhir: (pilih salah satu dibawah ini)

a. 1

b. 2

c. 3

d. 4

e. >5
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Petunjuk pengisian:

Silahkan Anda pilih jawaban yang menurutu Anda paling sesuai dengan kondisi

yang Anda alami atau rasakan, dengan cara memberikan (√) pada pilihan jawaban

yang tersedia dari mulai skala 1 (Sangat Tidak Setuju) sampai 5 (Sangat Setuju).

Masing-masing pilihan jawaban memiliki makna sebagai berikut:

SS : Sangat Setuju nilainya 5

S: Setuju nilainya 4

N : Netral nilainya 3

TS : Tidak Setuju nilainya 2

STS : Sangat tidak setuju nilainya 1

Pernyataan SS S N TS STS

Variabel Harga

a. Harga Prestis

1. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena harga yang tinggi
membentuk imege kualitas produk
yang tinggi.

2. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena harga yang tinggi
membentuk image diri lebih
berwibawa

b. Harga Ganjil

3. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena harga yang di
tetapkan sedikit lebih murah dari
produk sejenis yang sama

4. Saya selalu menerima uang kembalian
walaupun hanya seratus rupiah
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c. Harga Rabat

5. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena dapat potongan
harga tertentu jika membeli dalam
jumlah banyak.

6. Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena ada pilihan size
yang dengan harga yang berbeda

d. Harga Lini

7. Saya membeli minuman kopi
Starbucks, karena harganya sesuai
dengan kualitas produk yang dimiliki.

Variabel Kualitas Produk

a. Keistimewaan

8 Menawarkan beberapa menu kopi
dengan kafeein yang tinggi

9 Loket pembayaran yang tidak begitu
jauh sehingga memudahkan
konsumen dalam pembayaran

10 Saya merasa nyaman dengan suasana
saat berada di Starbucks Coffee

b. Keandalan

11 Saya merasa kualitas produk
Starbucks Coffee sudah baik

12 Saya merasa kemasan mudah dibawa
kemana saja

c. Perceived

13 Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena reputasi prusahaan
sudah baik

14 Saya membeli minuman kopi
Starbucks karena nama besar atau
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merek dagang yang sudah terkenal
baik

15 Tanggung jawab yang sangat baik
atascitra dan reputasi produk

d. Estetika

16 Produk Starbucks Coffee memiliki
keindahan tersendiri

17 Aroma dan kopi yang disajikan
Starbucks Coffee berbeda dengan
produk lain

18 Rasa kopi yang disajikan Starbucks
Coffee berbeda dengan produk lain

Variabel Kepuasan konsumen

a. Konfirmasi Harapan

19 Saya mengharapkan adanya variasi
menu Starbucks Coffee

20 Starbucks Coffee Harus tetap dapat
menjaga kualitas produknya

b. Pembelian Ulang

21 Saya akan kembali konsisten
menikmati produk Starbucks Coffee

22 Saat  sebelum berbelanja di Starbucks
Coffee saya selalu membandingkan
produk merk lain dengan produk
buatan starbucks

23 Saya membeli produk Starbucks
Coffee secara berulang

c. Merekomendasi

24 Saya akan merekomendasikan orang
terdekat untuk menjadi pelanggan
potensial Starbucks Coffee juga
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25 saya akan menceritakan keunggulan
produk kopi Starbucks

26 Saya akan mengajak teman kesini
untuk membeli produk minuman kopi
starbucks

d. Ketidakpuasan Konsumen

27 Saya akan melakukan komplain
apabila tidak puas dengan produk
Starbucks Coffee

28 Starbucks Coffee memberikan garansi
terhadap produk-produknya




