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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

1.1.1.  Profil Starbucks Corporation 

Starbucks merupakan sebuah perusahaan kopi global asal Amerika Serikat yang 

berkantor pusat di Seatlle, Washington. Sejak didirikan tahun 1971, ketika tiga maahsiswa 

yaitu Sigel, Bawker dan Baldwind dengan membuka kedai kopi di Sattle’s Pike Place Market 

yang saat itu hanya menjual fresh roasted bean coffe (memanggang dan menjadi pengecer) 

dan  kopi pada tahun 1990-an Starbucks berkembang dengan cepat. Starbucks menjual 

minuman kopi panas, dingin, berbagai macam makanan seperti sandwitch, kue kering manis 

dan juga menjual barang berupa gelas dan tumbler. 

Kedai kopi terbesar di dunia ini tersebar di berbagai penjuru dengan 20.336 kedai di 

61 negara, termasuk 13.123 di Amerika Serikat, 1.299 di Kanada, 977 di Jepang, 793 di 

Britania Raya, 732 di Cina, 473 di Korea Selatan, 363 di Meksiko, 282 di Taiwan.  (Sumber: 

https://id.wikipedia.org/wiki/Starbucks diakses pada tanggal 1 Maret 2017). 

Di Indonesia, PT Sari Coffe Indonesia yang merupakan anak perusahaan dari PT 

Mitra Adi Perkasa yang di kenal dengan Starbucks Coffe yang merupakan kedai kopi 

terbesar di Indonesia yang memiliki 100 cabang baik di luar kota ataupun di dalam kota. 

Pada tanggal 17 Mei 2002 PT Sari Coffe Indonesia yang merupakan pemilik lisensi pertama 

di Indonesia Starbucks Coffe Internasional membuka toko pertamanya di Plaza Indonesia, 

dan perdana memperkenalkan Starbucks di Indonesia. 

Lisensi yang diberikan kepada PT Sari Coffe Indonesia ini idak sembarangan, pihak 

terkait harus menjaga kualitas produk, pelayanan, kebersihan, tata letak ruangan, strategi 

pemasaran, keuangan dan pelatihan untuk para karyawannya. Terutama untuk bahan-bahan, 

ornamen langsung didatangkan dari Amerika. 

Persebaran toko kopi Starbucks hingga ke kota Bandung bahkan tersebar di berbagai 

tempat Di Bandung, Gerai Starbucks berada di tempat-tempat strategis. Yang terbaru adalah 

gerai Starbucks di Jalan Buahbatu 159. Gerai kopi ini berada dekat dengan gerai-gerai 

waralaba lainnya, seperti McDonald dan Jco Donuts. Kawasan ini merupakan satu kawasan 

yang paling ramai. Gerai Starbucks lainnya ada di Jalan Braga. Tempatnya  memberikan hal 

yang berbeda  bagi penikmat kopi, sambil menyeruput kopi  sekaligus bersenang-senang di 

kawasan yang legendaris ini. Gerai Starbucks menempati bangunan yang arsitekturnya 

masih mempertahankan gaya lama. 

Di Bandung Starbucks Reserve ada di Paris Van java Mall. Peresmiannya pada 7 

Mei 2015. Ini merupakan Starbucks Reserve pertama di Bandung dan ketiga di Indonesia. 

Gerai ini dikategorikan gerai ultra premium coffee yang menyediakan dan menyajikan 

pilihan biji kopi yang berbeda dalan jumlah terbatas, eksotik, langka dan equisite. Starbucks 

Reserve ada di Paris Van java Mall dilengkapi clover brewing system, mesin penyeduh kopi 

berteknologi Vacuum Press. Starbucks Coffee lainnya ada di Jalan Dipatiukur No. 42. 

Lokasinya berada di sebrang Taman Gesit dan di samping Oulet Busana Muslim Rabani. 

Adapun Starbucks lainnya ada di Cihampelas Walk Jalan Cihampelas No 160. Bagi yang 

dekat dengan Jalan Gatot Subroto, penggemar kopi bisa datang ke Starbucks Trans Studio 

Mall Ground Floor. (Sumber: http://www.serbabandung.com/starbucks-indonesia/ diakses 

pada tanggal 1 Maret 2017). 
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1.1.2 Logo Starbucks Coffe 

 

Gambar 1.1 Logo Perusahaan Starbucks Coffe Indonesia 

                    (Sumber: Dokumen Perusahaan) 

1.1.3 Visi dan Misi Starbucks Coffe 

Visi: “Untuk membuat Starbucks sebagai merek yang paling diakui dan dihormati 

didunia dan menjadi perusahaan nasional dengan nilai-nilai dan prinsip bahwakaryawan 

bisa diandalkan.” 

Misi: “Menetapkan bahwa Starbucks tetap menjadi penyedia kopi yang terbaik didunia 

dan tetap menjaga prinsip yang konsisten di saat kita tumbuh.” 

 

1.2 Latar Belakang Penelitian 

Bandung merupakan kota dengan keanekaragaman makanan, berbanding lurus dengan banyaknya  

penduduk yang bekerja, sekolah dan berwisata. Saat ini Coffe Shop menjadi salah satu bisnis yang 

berkembang, Starbucks sebagai perintis kedai kopi modern  menyediakan kopi dan teh siap minum 

seperti Excelso, Coffee Bean dan Tea Leaves, Regal Coffee Factory, cake dan sandwitch siap makan. 

Dengan berbagai aktivitas Starbucks di Bandung memiliki segmen pasar yang luas, bagi para pekerja, 

Starbucks banyak dijadikan pilihan untuk meeting di luar kantor, bagi para pelajar untuk mengerjakan 

tugas dan untuk berkumpul dengan teman-teman, atau sekedar mengobrol santai. Fasilitas kursi, meja, 

koneksi internet free wifi yang tersedia menjadikan Starbucks tempat yang banyak dikunjungi. 

 Jika berbicara tentang harga, Starbucks Coffe merupakan toko kopi dengan kategori harga kopi 

untuk kelas menengah keatas ( 25k – 52k). Namun Starbucks Coffe sangat gencar melakukan promosi 

untuk merangkul semua segmen pasar dengan harga yang terjangkau. Pomo yang dilakukan Sturbucks 

antara lain: 



 

Gambar 1.2  

STARBUCKS Buy 1 Get 1 for Tall size Beverage via LINE Apps coupon 

(Sumber:Katalog promosi) 

 

Gambar 1.3  

STARBUCKS Treat a Friend! Pay 1 For 2 dengan Kartu Kredit BCA tanggal 01-14 Februari 2017. 

(Sumber: Katalog Promosi) 

 

 Starbucks Coffe bekerja sama dengan Bank BCA untuk melakukan promosi yaitu Buy One Get 

One Free Frappuccino dengan ketentuan dan syarat yang berlaku. Pelanggan diharuskan memiliki kartu 

kerdit dan Flazz dari Bank BCA. 

Saat ini Starbucks telah memiliki 126 toko tersebar di Indonesia di antaranya Jakarta, Bandung, 

Medan, Surabaya, Bali, Yogyakarta, Semarang, Balikpapan dan Makasar. Pertumbuhan kedai kopi di 

Indonesia tak hanya semarak oleh kedai kopi lokal. Dilihat dari survey lokadata, pertumbuhan gerai kopi 

Starbucks sangat semarak di Indonesia. Dalam kurun waktu hampir 7 tahun, sejak 2010 hingga kuartal 

ke-3 2016, jumlah gerainya meningkat tiga kali lipat, dari 76 gerai menjadi 248 gerai. 

 

http://katalogpromosi.com/Starbucks
https://beritagar.id/tag/data-driven


 

 

Gambar 1.4 

Jumlah gerai Starbucks di Indonesia 

Sumber: Lokadata.com 

 Dapat dilihat dari gambar 1.4 dalam sejak quartal 3 pada tahun 2010,   Starbucks menambah 

gerainya barunya berjumlah 5 gerai di setiap quartal. Meski di antara kuartal pertama dan kedua 2014 

hanya ada dua gerai baru, pertumbuhan gerai kopi asal Seattle, Amerik a Serikat ini kembali meningkat 

di kuartal ketiga hingga kuartal ketiga 2016. Jadi setiap tahu  nnya Starbucks menambah gerai kopinya 

di berbagai wilayah di Indonesia. Dengan banyaknya gerai kopi, memperlihatkan bahwa pangsa pasar 

di Indonesia yang mengkonsumsi kopi sangatlah banyak. 

 

Gambar 1.5 

Konsumsi kopi perkapita di Indonesia 

Sumber: Kementerian Pertanian RI dan Badan Pusat Statistik 

  

Dapat dilihat dari gambar 1.5 bahwa konsumsi kopi perkapita di Indonesia stabil di atas 1.0 

kilogram, untuk Starbucks yang sudah mempunyai nilai lebih dengan brandnya mudah untuk 

membuka peluang lebih, maka Starbucks Coffe gencar mengadakan promo yang tujuannya untuk 

merangkul semua segmen lebih intens agar bisa membeli Starbucks dengan harga yang terjangkau. 

Promo yang dilakukan Starbucks Coffe bermacam-macam seperti discounts for holiday gift 

packages, discounts on “Starbucks Appreciation Day”, special offers for the breakfast menu, “buy 



one, get one free”, a loyalty card with bonus points collection to redeem a cup of free coffee dan 

a joint promotion dengan  convenience store.  Promosi harga merupakan kegiatan mengurangi 

harga untuk jumlah tertentu atau meningkatkan kualitas yang tersedia dengan harga yang sama, 

sehingga meningkatkan nilai dan menciptakan keintensifan untuk membeli. (Raghubir and 

Corfman, 1999). Perusahaan biasanya menggunakan promosi untuk dijadikan pengetahuan untuk 

mengukur motivasi pembeli yang sensitif terhadap harga, mendorong pengguna untuk membeli 

kembali (rebuying) atau memberikan nilai tambah kepada konsumen.  

Evaluasi produk yang baik dapat mempengaruhi konsumen dalam pembelian kembali 

dan mempertahankan konsumen sedangkan evaluasi yang negatif akan mempengaruhi konsumen 

dalam perilaku pembelian yang akan berakhir. efek promosi harga di industri jasa makanan 

mungkin berbeda dengan produk lain karena produk mencakup karakteristik berwujud dan tidak 

terwujud. Dengan demikian, penting bagi manajer makanan-layanan untuk memahami dampak 

dari promosi harga  dan untuk menyadari terkait faktor yang berpengaruh. Karena Starbucks 

bergerak dibidang makanan dan minuman maka harus di perhatikan pengaturan pelayanan hingga 

persepsi pelanggan tentang pelayanan, hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan dan 

pengaruh mereka pada niat perilaku telah ditangani secara luas oleh penelitian dalam pelayanan 

makanan industri.(Fu dan Taman 2001) menemukan bahwa persepsi kualitas pelayanan yang 

diselenggarakan oleh pelanggan senior yang memberikan kontribusi signifikan terhadap niat 

mereka untuk kembali ke tempat itu. Oh (2000) melakukan studi tentang restoran fine dining dan 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan adalah penentu yang signifikan dari kedua pra-pembelian 

dan setelah pembelian. 

 Pada penelitian ini akan digunakan sebuah survey mengenai kualitas pelayanan 

memalui kuesioner yang hasilnya untuk mengetahui seberapa besar kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan yang nantinya di berhubungan dengan aktivitas promosi Starbucks, metode yang di 

kembangkan untuk mengukur kualitas layanan Starbucks ini adalah SERVQUAL oleh Zeithalm 

(1990). Harapan para pelanggan pada dasarnya sama dengan layanan seperti apakah seharusnya 

diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Harapan para pelanggan ini didasarkan pada 

informasi dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa lampau, dan komunikasi 

eksternal (iklan dan berbagai bentuk promosi perusahaan lainnya). Kualiatas layanan yang 

dijadikan ukuran yaitu: Reliability, responsiveness, assurance, ampathy dan tangible yang 

dilakukan secara kualitatif dalam betuk kuesioner yang didalamnya terdapat dimensi-dimensi  

SERVQUAL. 

Dengan uraian di atas judul yang dipilih adalah “ANALISIS PRICE PROMOTION 

STARBUCKS COFFE TERHADAP KUALITAS PELANGGAN MENGGUNAKAN 

DIMENSI SERVQUAL DI KOTA BANDUNG TAHUN 2017” 

 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka rumusan masalah yang menjadi fokus penelitian ini 

adalah: 

1. Bagaimana kualitas pelanggan, karakteristik pelanggan terhadap harga promosi Starbucks 

di kota Bandung?  

2. Dimensi kualitas layanan apa yang mendominasi pengaruh terhadap harga promosi 

Starbucks di kota Bandung? 
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