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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini menguji pengaruh bauran ritel pada kepuasan konsumen Starbucks Coffee 

di Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah penyebaran kuesioner. Sampel 

yang digunakan dipilih purpose sampling dengan kriteria masyarakat yang pernah mengunjungi 

dan melakukan transaksi di starbucks coffee Yogyakarta. Jumlah sampel yang diambil sebagai 

responden sebanyak 100 orang. 

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat enam hipotesis yang didapat yaitu : pertama, 

diduga variabel produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Starbukcs Coffee 

Yogyakarta, variabel harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Starbukcs 

Coffee Yogyakarta, variabel promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Starbukcs Coffee Yogyakarta, variabel tempat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Starbukcs Coffee Yogyakarta, variabel presentasi berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen di Starbukcs Coffee Yogyakarta, dan variabel karyawan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Starbukcs Coffee Yogyakarta. 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat statistik regresi berganda. 

Hasil analisis statistik menunjukan bahwa dari enam variabel bauran ritel terdapat dua variabel 

yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Starbucks Coffee Yogyakarta yaitu 

variabel presentasi dan variabel karyawan, sedangkan empat variabel yang lain yaitu variabel 

produk, variabel harga, variabel promosi, dan variabel tempat tidak berpengaruh secara 

signifikan. Dapat disimpulkan bahwa variabel presentasi atau suasana dan variabel karyawan 

mempengaruhi kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. 

Keyword  : Bauran Ritel ( variabel produk, variabel promosi, variabel harga, variabel 

tempat, variabel presentasi, dan variabel karyawan), dan kepuasan konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan kota pendidikan dan kota pariwisata. Pertumbuhan 

kotanya pun meningkat drastis sejak berdirinya berbagai universitas dan kentalnya kebudayaan 

yogyakarta. Mulai dari mahasiswa, wisatawan, pebisnis muda hingga masyarakat yogyakarta 

pada umumnya suka berkumpul dan sambil berdiskusi mulai dari hobi, wisata hingga bisnis. 

Coffee shop menjadi sebuah pilihan yang tepat. Sebuah tempat yang cocok untuk berkumpul 

dan menjadi sebuah tempat yang biasa dikunjungi oleh masyarakat pada umumnya. Di 

yogyakarta sudah banyak coffee shop yang menjamur dikalangan masyarakat sebut saja 

starbucks, exellso, villa, bahkan hingga coffee  tradisional jawa. Melihat coffee shop yang 

sudah bertebaran di kota ini, maka pilihan konsumen semakin banyak pula untuk mencari 

sebuah tempat yang berkualitas. Berkualitas dari berbagai segi mulai dari produk, pelayanan, 

suasana, lokasi, promosi, hingga harga. Salah satu coffee shop yang tidak pernah mati 

beraktifitas adalah Starbucks Coffee.  

Starbucks Coffee adalah usaha coffee shop yang berasal dari pinggiran seattle, america 

serikat yang didirikan oleh howard schultz. Kemampuan starbucks coffee ini sangat luar biasa, 

perkembangan yang cepat mulai tahun 1999 yang memiliki 281 gerai hingga kini  sekitar lebih 

dari 5689 gerai di seluruh dunia. Varian menu baik minuman dan makanan yang disajikan 

sangat beragam untuk menjawab kebutuhan dan keinginan konsumen tanpa melupakan produk 

utamanya yaitu kopi. Pemasaran yang dilakukan starbucks seperti saja melakukan promosi 

melalui media internet dengan membuat web, starbucks fansclub dan lain hal, kemudian 
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terdapat via telepon juga sehingga memudahkan pelayanan terhadap konsumen. Starbucks 

coffee untuk wilayah daerah istimewa yogyakarta pun tidak lepas dari SOP perusahaan sebagai 

sebuah perusahaan frinchise. Strabucks coffee menjadi sebuah pilihan yang pas dan sering 

dikunjungi oleh masyarakat yogyakarta sebagai coffee shop yang berkualitas. 

Perdagangan eceran atau sering disebut ritel adalah suatu kegiatan menjual barang dan jasa 

kepada konsumen akhir. Dalam memberikan kepuasan konsumen maka peritel memiliki strategi 

dalam mengembangakan perusahaan dan memperluas penyebaran produknya seperti saja 

bauran pemasaran ritel. Bauran pemasaran ritel adalah suatu kumpulan dari variabel-variabel 

pemasaran yang dapat dikendalikan yang digunakan oleh suatu badan usaha untuk mencapai 

tujuan pemasaran dalam pasar sasaran.  

Kepuasan konsumen yang ada dalam starbucks coffee tidak terlepas dari faktor - faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen didalamnya. Berdasarkan teori retailing mix maka 

faktor – faktor seperti seperti produk, tempat, harga, promosi, presentasi, dan wiraniaga / 

personalia adalah strategi perusahaan untuk menggali mengenai kepuasan konsumen sehingga 

faktor- faktor tersebut dapat mempengaruhi kepusahan konsumen akibatnya konsumen yang 

merasa terpuaskan akan melakukan pembelian ulang. Melihat latar belakang di atas maka 

penulis ingin mengambil judul penelitian yaitu “Faktor – Faktor  yang Mempengaruhi 

Kepuasan Konsumen Terhadap Starbucks Coffee di Yogyakarta” 
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1.2. Rumusan Masalah 

Untuk mengetahui faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap 

starbucks di yogyakarta maka dapat dirumuskan rumusan masalah yang diungkapkan dalam 

penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah pengaruh variabel produk terhadap kepuasan konsumen starbucks coffee di 

yogyakarta? 

2. Bagaimanakah pengaruh variabel promosi terhadap kepuasan konsumen starbucks coffee di 

yogyakarta? 

3. Bagaimanakah pengaruh variabel tempat terhadap kepuasan konsumen starbucks coffee di 

yogyakarta? 

4. Bagaimanakah pengaruh variabel harga terhadap kepuasan konsumen starbucks coffee di 

yogyakarta? 

5. Bagaimanakah pengaruh variabel presentasi terhadap kepuasan konsumen starbucks coffee 

di yogyakarta? 

6. Bagaimanakah pengaruh variabel karyawan terhadap kepuasan konsumen starbucks coffee 

di yogyakarta? 

 

6.1. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel  produk terhadap kepuasan konsumen starbucks 

coffe di Yogyakarta. 

2.  Untuk mengetahui pengaruh variabel promosi terhadap kepuasan konsumen 

starbucks coffe di Yogyakarta. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh variabel lokasi terhadap kepuasan konsumen starbucks 

coffe di Yogyakarta. 

4. Untuk mengetahui pengaruh variabel harga terhadap kepuasan konsumen starbucks 

coffe di Yogyakarta. 

5. Untuk mengetahui pengaruh variabel presentasi terhadap kepuasan konsumen 

starbucks coffe di Yogyakarta. 

6. Untuk mengetahui pengaruh variabel karyawan terhadap kepuasan konsumen 

starbucks coffe di Yogyakarta. 

6.2. Manfaat Penelitian 

Hasil dari penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut : 

1.Bagi penulis 

Dengan melakukan penelitian ini, dapat menerapkan ilmu pengetahuan yang telah 

diperoleh selama dibangku kuliah dalam kehidupan nyata dan menuliskannya dalam 

bentuk karya tulis. Selain itu dapat membuat perbandingan secara langsung antara teori 

yang diterima selama kuliah dengan praktek dalam kehidupan nyata 

2.Bagi peritel 

Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan dan informasi tambahan 

bagi peritel untuk menganalisis posisi peritel dalam industrinya dan juga menganalisis 

faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap penawaran peritel 

untuk mempertahankan konsumen dan kelangsungan hidup peritel. 
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3.Bagi pihak lain 

Diharapkan penelitian ini dapat berguna bagi semua pihak yang membutuhkan, sebagai 

bahan pertimbangan dan informasi tambahan khususnya mengenai Kepuasan konsumen 

pada bisnis ritel. 

6.3. Batasan Penelitian  

Adapun batasan dalam penelitian ini bertujuan agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, 

maka batasan penelitian meliputi : 

1. Obyek yang diteliti adalah starbucks coffee yang berlokasi di Ambarukmo plaza 

yogyakarta. 

2. Konsumen yang akan diteliti adalah masyarakat yogyakarta yang pernah datang dan 

mengkonsumsi produk starbucks coffee. 

3. Jumlah responden sebanyak 100 responden 

4. Faktor – faktor (produk, promosi, tempat, harga, presentasi dan pelayanan) yang 

diteliti adalah : 

a. Produk 

Produk meliputi makanan dan minuman di starbucks coffee yang 

berkaitan dengan jenis, rasa dan kualitas secara keseluruhan.  

b. Harga 

Harga jual produk yaitu kesesuaian nilai rupiah yang dikeluarkan 

konsumen dengan fasilitas, produk dan, pelayanan yang diberikan 

starbucks coffee kepada konsumen. 
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c.  Promosi 

Semua upaya komunikasi pemasaran publik dan promosi penjualan 

yang dilakukan oleh starbucks coffee. 

d. Tempat  

Tempat penjualan yang berkaitan dengan  letak dimana starbucks 

coffee berada. 

e. Presentasi 

Atmosfer yang ada di starbucks coffee yang berada di plaza 

ambarukmo yogyakarta seperti dekorasi, tata letak , suasana hingga 

lingkungan fisik. 

f. Karyawan 

Karyawan adalah tenaga penjual starbucks coffee yang langsung 

berhubungan kepada konsumen. Layanan yang diberikan oleh 

karyawan kepada para pelanggan yang datang ke starbucks coffee 

yang berada di plaza ambarukmo yogyakarta. 

6.4.Sistematika Penelitian 

i.  Bab I Pendahulua 

Dalam bab I, penulis membahas latar belakang masalah mengenai bauran eceran, 

kepuasan konsumen, rumusan masalah, tujuan, batasan penelitian dan sistematika 

penelitian. 
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ii. Bab II Landasan Teori 

Dalam Bab II, penulis membahas mengenai landasan teori yang mendukung 

penelitian ini, anatara lain pengertian pemasaran, manajemen pemasaran, konsep 

pemasaran, pengertian perdagangan eceran, fungsi perdagangan eceran, bauran 

perdagangan eceran, teori kepuasan konsumen. 

iii. Bab III Metode Penelitian 

Dalam Bab III, penulis membahas mengenai metode pengumpulan data, metode 

penelitian yang akan digunakan. Alat analisis yang digunakan antara lain uji 

validiatas, uji reliabilitas, dan uji regresi linear berganda. 

iv. Bab IV Hasil Penelitian 

Dalam bab IV, penulis membahas mengenai hasil penelitian antara lain deskripsi 

perusahaan, hasil pengujian instrumen penelitian, analisis faktor –faktor  yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap Star Bucks Coffee Yogyakarta, uji 

statistik. 

v. Bab V Kesimpulan dan Saran 

Dalam bab V, penulis membahas kesimpulan dan saran mengenai penelitian yang 

dilakukan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor – faktor (retailing mix) yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap Starbucks Coffee di Yogyakarta. Perusahaan yang 

menjadi sampel dalam penelitian ini adalah Starbucks Coffee yang berlokasi di JL. Laksada Adi 

Sucipto Sleman, DI Yogyakarta 55281. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 

responden Yogyakarta, maka mendapat kesimpulan sebagai berikut : 

1. Dari hasil Perhitungan koefisien determinasi menunjukan pengaruh variabel x terhadap 

variabel y. berdasarkan perhitungan didapat nilai sebesar 46,7% merupakan besarnya 

pengaruh  faktor Produk, faktor Harga, faktor Promosi, faktor Tempat, faktor Karyawan, 

dan faktor Presentasi  terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan sisanya berasal dari luar 

faktor – faktor tersebut. 

2. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa : 

a. Dari Hipotesis I dapat disimpulkan bahwa faktor produk memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,996 yang berarti tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. Dalam 

memperoleh kepuasan, konsumen yang datang tidak terlalu 

mempertimbangkan faktor produk sebagai hal yang utama. 

b. Hipotesis II dapat disimpulkan bahwa faktor harga memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,114 yang berarti tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. Dalam memperoleh 

© U
KDW



64 
 

kepuasan, konsumen yang datang tidak terlalu mempertimbangkan faktor 

harga sebagai hal yang utama. 

c. Hipotesis III dapat disimpulan bahwa faktor promosi memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,129 yang berarti tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. Dalam 

memperoleh kepuasan, konsumen yang datang tidak terlalu 

mempertimbangkan faktor promosi sebagai hal yang utama. 

d. Hipotesis IV dapat disimpulkan bahwa faktor tempat memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,112 yang berarti tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. Dalam 

memperoleh kepuasan, konsumen yang datang tidak terlalu 

mempertimbangkan faktor tempat sebagai hal yang utama. 

e. Hipotesis V dapat disimpulkan bahwa faktor Presentasi memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,020  yang berarti berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. Dalam 

memperoleh kepuasan, konsumen yang datang mempertimbangkan faktor 

presentasi atau suasana sebagai hal yang utama. 

f. Hipotesis VI dapat disimpulkan bahwa faktor karyawan memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,041 yang berarti berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta. Dalam memperoleh 

kepuasan, konsumen yang datang mempertimbangkan faktor pelayanan 

karyawan sebagai hal yang utama. 

 

© U
KDW



65 
 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian maka penullis mengajukan beberapa saran : 

1. Dalam hal faktor Presentasi, menurut konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta 

telah memiliki suasana yang cukup baik. Pihak Café harus terus mempertahankan dan 

mengembangkan daya tarik suasana coffee yang telah ada agar konsumen yang 

berkunjung semakin banyak dan meningkatkan loyalitas konsumen. 

2. Dalam hal faktor Karyawan, menurut konsumen Starbucks Coffee di Yogyakarta 

telah memiliki pelayanan karyawan yang cukup baik. Pihak Café harus terus 

mempertahankan dan mengembangkan pelayanan yang telah ada agar konsumen 

yang berkunjung semakin puas. 
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