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ABSTRAK

Munir, Badrul. 2023. SKRIPSI “Pengukuran Loyalitas Pelanggan Pada Starbucks
Coffee Dengan Metode Net Promoter Score (Studi Pada Mahasiswa Kota
Malang)”

Pembimbing : Dr. Fani Firmansyah, SE., MM

Kata Kunci  : Net Promoter Score, Loyalitas Pelanggan, Starbucks Coffee

Perkembangan zaman yang berubah menjadikan masyarakat yang dulunya
menikmati kopi dengan penyajian sederhana sekarang berubah menjadikan ngopi
menjadi gaya hidup. Kehadiran era digital merubah perilaku konsumen, Starbucks
Coffee meluncurkan aplikasi Starbucks For Android yang menyediakan
pembayaran cepat dan nyaman. Loyalitas pelanggan tidak hanya menjadi dasar
yang kuat untuk menjaga tidak perusahaan tetapi mencerminkan potensi perusahaan
dimasa yang akan datang. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur
loyalitas pelanggan Starbucks Coffee menggunakan metode Skor Promotor Bersih.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei .
Instrumen yang digunakan yaitu kuesioner . Penelitian ini menggunakan sampel
sebanyak 100 responden . Analisis data menggunakan pendekatan Net Promoter
Score (NPS) adalah metode yang digunakan untuk mengukur setia . Kategori
sangan setia ditunjukkan dengan nilai lebih dari >50, setia dengan nila 0-50, dan
tidak loyal dengan nilai <O.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan responden sangat setia pada
Starbucks gerai Coffee JI Besar Ijen , mendapat nilai sangat setia karena pelayanan
dan fasilitas yang diberikan sangat baik , harga yang ditawarkan sesuai dengan
kualitas yang diberikan . Responden setia pada gerai Starbucks Coffee Plaza Araya,
Transmart MX Mall, dan Drive Thru Panglima Sudirman karena pelayanan yang
diberikan cukup baik , dan rasa kopi yang diberikan konsisten. Sedangkan gerai
yang responden tidak loyal yaitu Starbucks Coffee Malang City Point dan
Borobudur. Gerai tersebut mendapat nilai tidak setia karena tempat yang disediakan
kurang nyaman untuk mengerjakan tugas karena jauh dari tempat listrik, wifi yang
disediakan lambat, dan kualitas kopi yang disajikan tidak sesuai dengan ekspektasi
pelanggan.
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ABSTRACT

Munir, Badrul. 2023. THESIS "Measurement of Customer Loyalty at Starbucks
Coffee Using the Net Promoter Score Method (Study on Malang City Students)"

Advisor : Dr. Fani Firmansyah, SE., MM

Keywords : Net Promoter Score, Customer Loyalty, Starbucks Coffee

maintaining the company's continuity but also reflects the potential of the
company in the future. The purpose of this study was to measure Starbucks Coffee
customer loyalty The changing times have made people who used to enjoy coffee
with a simple dish, now turned coffee into a lifestyle. The presence of the digital
era has changed consumer behavior, one of which is how to buy consumers, then
Starbucks Coffee launched the Starbucks For Android application which provides
fast and convenient payments, this will have an impact on customer loyalty.
Customer loyalty is not only a solid foundation for using the Net Promoter Score
method.

This study uses a quantitative approach which is using survey as the
methods. The quistionaire used as the data instrument. Above 100 respondents used
as the sample of the study. Data analysis using the Net Promoter Score (NPS)
approach is a method used to measure loyalty. The very loyal category is shown
with a value of more than >50, loyal with a value of 0-50, and disloyal with a value
of <0.

The results of this study indicate that respondents are very loyal to Starbucks
Coffee outlets on JI Besar ljen, get very loyal scores because the services and
facilities provided are very good, the price offered is in accordance with the quality
provided. Respondents are loyal to Starbucks Coffee Plaza Araya outlets,
Transmart MX Mall, and Panglima Sudirman Drive Thru. because the service
provided is quite good, and the taste of the coffee provided is consistent.
Meanwhile, the outlets that were not loyal to the respondents were Starbucks Coffee
in Malang City Point and Borobudur. The outlet gets a disloyal rating because the
place provided is not comfortable for doing tasks because it is far from an electricity
place, the wifi provided is slow, and the quality of the coffee served does not same
with customer expectations.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Budaya minum kopi telah menjadi rutinitas umum di kalangan masyarakat
Indonesia. Awalnya, menikmati segelas kopi Bersama keluarga dipagi hari atau
Bersama teman-teman dengan harga terjangkau telah menjadi kebiasaan. Namun
perkembangan zaman dan gaya hidup masyarakat telah mengubah hal ini menjadi
sebuah gaya hidup atau tren. Saat ini, orang datang ke tempat ngopi bukan hanya
untuk menikmati kopi, tetapi juga untuk berdiskusi, berbagi ide, dan bersantai saat
waktu luang (Mutagin, 2019). Dalam perkembangan zaman ini, gaya hidup
masyarakat Indonesia, terutama generasi muda, mencari tempat ngopi yang bagus,
nyaman dan instagramable untuk mengabadikan momen ngopi dan
membagikannya ke media sosial. Mereka lebih memperhatikan tampilan visual dan
keunikan tempat tersebut daripada kualitas rasa kopi itu sendiri

(https://communication.binus.id/2019/01/03/budaya-ngopi-di-indonesia/).

Beberapa tahun terakhir ini trend minum kopi menunjukkan betapa
berkembangnya Indonesia dan telah menjadi bagian dari globalisasi. Pada tahun
2020/2021 International Coffee Organization (ICO) menyampaian bahwa
penikmat kopi di Indonesia bisa menghabiskan lima juta kantong yang berukuran
60 kg. Angka ini menjadi lima terbesar di dunia (Mahmudan, 2020). Hal ini dapat

dilihat dari data wilayah dengan konsumsi kopi tertinggi di dunia dibawabh ini:



Gambar 1. 1 8 Wilayah Dengan Konsumsi Kopi Tertinggi di Dunia
(2020/2021)

Sumber: International Coffee Organization (ICO)

Berdasarkan pada Gambar 1.1, Indonesia berada di posisi kelima sebagai
konsumsi kopi tertinggi di dunia. ICO pada periode 2020/20121 konsumsi kopi
global menyentuh angka 166.350.000 kantong berukuran 60 kg. 1,3% lebih tinggi
dari tahun sebelumnya yang hanya 164.200.000 kantong burukuran 60 kg. Negara
dengan konsumsi kopi tertinggi di dunia Uni Eropa dengan jumlah 40.250.000
kantong berukuran 60 kg. Sedangkan diposisi kedua adalah Amerika Serikat
dengan jumlah 26.300.000 kantong berukuran 60 kg. Diikuti oleh Brazil, Jepang,
dan Indonesia dengan jumlah 5.000.000 kantong berukuran 60 Kkg.

(https://dataindonesia.id/ di akses pada 1 Maret 2023).

Industri kafe menjadi satu dari banyak sektor yang sangat diminati oleh
para pengusaha di Indonesia. Karena saat ini terjadi peningkatan angka ketertarikan
terhadap kopi sehinggan hal ini pula yang menjadi pemicu pesatnya industri kafe
di kalangan pengusaha. Permintaan yang tinggi terhadap kafe dan minat masyarakat

terhadap budaya kopi telah menciptakan peluang bisnis yang menarik. Salah satu


https://dataindonesia.id/sektor-riil/detail/konsumsi-kopi-di-dunia-pada-2021

pendorongnya karena bisnis kopi peluangnya tidak akan pernah sepi dan paling
banyak peminatnya. Menurut Stevan Lie (2020), Sekretaris Jendral Asosiasi
Pengusaha Kafe dan Restoran Indonesia (Apkrindo) menjelaskan bahwa salah satu
yang bisa menjadi perhatian bagi masyarakat untuk bertahan dari krisis bisnis dan
menjadi kebutuhan primer masyarakat adalah kopi. Sehingga sangat lazim

mengalami peningkatan setiap tahunnya (Kafe Kolong, 2020).

Starbucks merupakan sebuah franchise kedai kopi yang berasal dari
Amerika Serikat. Perusahaan ini memiliki kantor pusat di Seattle, Washingtong.
Starbucks memiliki lebih dari 32.000 kedai yang tersebar di 79 negara. Hal ini dapat

dilihat dari data gerai terbanyak pada kuartal ketiga 2021 di bawah ini: Jane, (2022).

Gambar 1. 10 Grafik 10 Negara dengan Jumlah Gerai Starbucks Terbanyak
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Berdasarkan gambar 1.2 diatas, Jumlah gerai terbanyak bertempat di
Amerika Serikat sebanyak 6.451 gerai, kemudian Korea Selatan sebanyak 1.570
gerai, Inggris Raya sebanyak 771 gerai, Meksiko 743 gerai, Turki 555 gerai,
Taiwan sebanyak 507 gerai, dan seterusnya. Indonesia berada di posisi ketujuh

dibawah Taiwan, dengan jumlah kedai sebanyak 478.

Dari 478 jumlah gerai Starbucks yang tersebar di Indoesia, 6 gerai
Starbucks diantaranya berada di Kota Malang. Gerai Starbucks Malang City Point
merupakan gerai pertama dari jaringan Starbucks yang dibuka di Kota Malng pada
tahun 2016. Gerai Starbucks yang kedua berada di MX Mall Malang yang sekarang
menjadi Transmart Mall, kemudian gerai Starbucks Plaza Araya Mall sebagai gerai
ketiga. Lalu gerai Starbucks Ijen sebagai gerai keempat yang baru diresmikan pada
tahun 2019. Selanjutnya gerai Starbucks Borobudur sebagai gerai kelima dan
terakhir gerai Starbucks Drive Thru Panglima Sudirman sebagai gerai keenam yang

ada di Kota Malang.

Di era digitalisasi, kebutuhan konsumen terus berkembang dan beragam.
Setiap individu memiliki preferensi yang berbeda-beda dan mereka menjadi lebih
kritis dalam mencari pengalaman terbaik dari suatu merek. Setiap konsumen juga
memiliki sikap yang berbeda saat berinteraksi dan menggunakan suatu merek. Oleh
karena itu, penting bagi merek untuk memiliki empati terhadap konsumennya,
karena dengan memberikan empati, konsumen akan merasa dihargai dan ini dapat

memperkuat loyalitas mereka terhadap merek tersebut. Loyalitas konsumen tidak



lagi hanya didorong oleh promosi atau diskon yang ditawarkan oleh suatu merek,
karena konsumen saat ini sangat cerdas. Mereka mampu melihat dan memahami
merek mana yang memberikan kenyamanan dan memenuhi kebutuhan mereka
dengan baik. Merek yang mampu memberikan pengalaman yang memadai dan

memahami kebutuhan konsumen akan mendapat loyalitas yang lebih kuat.

Dalam era digital, perilaku konsumen mengalami perubahan, terutama
dalam hal pembelian. Teknologi digital telah mempengaruhi system pembayaran,
dengan munculnya berbagai aplikasi yang digunakan untuk pembayaran non-tunai.
Salah satu contohnya adalah Starbucks, yang meluncurkan aplikasi Starbucks for
Android yang memungkinkan pelanggan melakukan pembayaran dan pembelian
dengan cepat dan nyaman. Aplikasi ini juga dilengkapi dengan berbagai fitur
lainnya. Dengan adanya aplikasi pembayaran mobile ini, Starbucks memungkinkan
pelanggan untuk lebih mudah dan cepat melakukan transaksi, sambal juga
memanfaatkan progam loyalitas My Starbucks rewards. Hal ini memberikan
kenyamanan dan kemudahan bagi pelanggan dalam bertransaksi dengan Starbucks,
bak itu di dalam kedai atau Ketika mereka sedang dalam perjalanan. Dengan terus
mengadopsi teknologi digital dan berinovasi dalam pengalaman pembayaran,
Starbucks memperkuat hubungannya dengan pelanggan dan berusaha memberikan
pengalaman yang lebih baik dan efisien dalam setiap interaksi.

(www.beritateknologi.com diakses pada 2 Maret 2023)

Aplikasi Starbuck Indonesia resmi diluncurkan pada November 2016 di
Jakarta dengan menyediakan cara mudah dan cepat untuk memesan dan membayar

pembelian produk Starbucks. Terhitung sudah tujuh tahun dari awal peluncuran


http://www.beritateknologi.com/

tahun 2016 sampai saat ini tahun 2023 aplikasi Starbuck Indonesia penggunaannya
sudah eksis pada masyarakat Indonesia secara umum. Tentunya sudah banyak
pembaruan fitur pada aplikasi seperti fitur pengecakan saldo, memindahkan saldo,
isi ulang saldo Starbucks Card, fitur memantau dan menebus reward, fitur promo,
fitur melihat menu minuman dan makanan, dan fitur mencari lokasi gerai terdekat.
Pembaruan fitur pada Aplikasi Starbuck Indonesia pastinya menyesuaikan dengan
rating dan ulasan para pengguna aplikasi. Saat ini rating Aplikasi Starbuck

Indonesia masih rendah

Gambar 1. 17 Rating Aplikasi Starbuck Indonesia
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Sumber: Data Diolah, 2023

Starbucks bukan hanya sekedar kedai kopi yang memiliki kualitas yang
tinggi, tetapi juga tidak meninggalkan layanan dan kenyamanan. Starbucks
berusaha menghadirkan persepsi di benak pelanggan yaitu “Starbucks is an
expericence”, maksudnya Starbucks memberikan pelayanan yang nyaman kepada
konsumen. Hal ini akan mengakibatkan loyalitas pelanggan meningkat dan
memiliki rasa konsumtif untuk menikmati produk. Loyalitas pelanggan tidak hanya
menjadi dasar yang kuat untuk menjaga kelangsungan hidup perusahaan tetapi juga

memberikan gambaran terkait potensi pertumbuhan dan perkembangan perusahaan.

Menurut Hermanto (2019), loyalitas pelanggan berarti sebagai loyalitas
sesorang terhadap suatu produk atau layanan. Kesetiaan pelanggan adalah hasil dari
kepuasan pelanggan ketika mendapatkan fasilitas atau pelayanan yang disajikan.
Keberadaan kepuasan pelanggan memiliki beberapa manfaat, antara lain
menciptakan hubungan yang baik antara konsumen dan produser, memberikan
dasar yang kuat untuk mengkonsumsi produk lagi, serta menciptakan kesetiaan
pelanggan yang pastinya menguntungkan yang menunjukkan hasil signifikan pada
kesetiaan pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2014), loyalitas pelanggan muncul
sebagai hasil dari pemenuhan harapan dan keinginan pelanggan. Harapan tersebut
dapat timbul dari pengalaman pembelian sebelumnya, rekomendasi dari teman atau
keluarga, informasi atau promosi yang diterima dari pemasar atau pesaing. Secara
keseluruhan, loyalitas pelanggan didasarkan pas kepuasan pelanggan, keterikatan

emosional, dan pemenuhan harapan pelanggan.



Dalam upaya mengatur loyalitas pelanggan, penting bagi perusahaan
paham pentingnya loyalitas itu terbentuk, salah satu aspek yang dapat diperhatikan
adalah siklus pembelian. (Rifa’ii, 2019) Dalam penelitian ini, untuk mengukur
loyalitas pelanggan, peneliti menggunakan metode Net promoter Score (NPS).
Metode ini adalah cara sederhana untuk menentukan sejauh mana pelanggan
bersedia merekomendasikan produk, jasa, atau merek tertentu dibandingkan dengan

yang lain.

Seorang pelanggan yang loyal menjadi asset yang sangat bernilai bagi
organisasi. Suatu perusahaan perlu melakukan penilaian terhadap loyalitas
pelanggan. Metode yang digunakan untuk pengukuran loyalitas pelanggan adalah
metode net promoter score. Metode ini dikembangkan oleh Fred Reicheld dalam
bukunya The Ultimate Question. Net Promoter Score (NPS) merupakan model
pengukuran loyalitas yang sederhana. Berfungsi untuk mengukur seberapa kuat
merek yang mau direkomendaskan pelanggan disbanding merek lain. Nilai NPS
dapat juga membandingkan loyalitas konsumen antara satu perusahaan atau

merek lain.

NPS adalah metode untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan. Metode
ini dikembangkan oleh Reichheld (2011) dan terdiri dari kuesioner singkat,
terstruktur, dan dapat dihitung. NPS mudah untuk mengelompokkan pelanggan
sesuai jawaban responden pada satu pertanyaan tunggal. Contoh pertanyaan yang
sering digunakan dalam NPS adalah “berapa besar kemungkinan yang anda dapat

untuk menganjurkan barang atau jasa kami kepada orang-orang disekitar anda?”



Pelanggan diminta untuk memberikan skor pada skala 0 hingga 10. Setelah itu,
perusahaan dapat meminta pelanggan untuk memberikan alasan utama di balik skor
yang telah diberikan. Dengan menggunakan skala 0-10, perusahaan dapat dengan
cepat mengukur perasaan dan sikap pelanggan. Pelanggan yang memberikan nilai
9-10 dianggap sebagai ptomotor, yang berarti mereka sangat mungkin menawarkan
kepada orang lain. Pelanggan yang memberikan skor 7-8 dianggap sebagai pasif,

sedangkan pelanggan yang memberikan skor 0-6 dianggap sebagai pencela.

NPS dapat memberikan petunjuk tentang sejauh mana pelanggan puas
dan setia terhadap merek atau perusahaan. NPS mengukur seberapa besar
kemungkinan pelanggan akan merekomendasikan produk atau layanan kepada
orang lain, dan tingkat rekomendasi ini sering dianggap sebagai indicator tingkat
loyalitas pelanggan. Jika NPS tinggi, artinya banyak pelanggan yang kemungkinan
besar merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Hal ini
menunjukkan adanya tingkat loyalitas yang tinggi dan dapat mengindikasikan
kepuasan pelanggan yang baik. Sebaliknya, jika nilai NPS rendah artinya banyak
pelanggan yang tidak mungkin merekomendasikan produk atau layanan. Ini dapat
menunjukkan adanya masalah kepuasan pelanggan dan rendahnya tingkat

loyalitas.

Tarigan et al. (2023) melakukan penelitian dengan mengamati tingkat
kesetiaan konsumen Generasi Z terhadap platform marketplace di Indonesia
menggunakan metode NPS. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa hanya

dua platform marketplace, yaitu Shopee dan Tokopedia, yang ditempatkan dalam
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kategori loyal. Di sisi lain, platform seperti Bukalapak, Blibli.com, Lazada, Zalora
dan Instagram masuk dalam kategori tidak loyal. Sebagai contoh penelitian lain,
Puspitaningtias et al. (2020) melakukan penelitian terkait loyalitas terhadap merek
Laptop Asus menggunakan NPS pada mahasiswa Fakultas llmu Komputer Progam
Studi Informasi Angkatan 2016 di Universitas Jember. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa mahasiswa Sistem Informasi Angkatan 2016 di Universitas
Jember memiliki tingkat loyalitas yang tinggi terhadap merek laptop Asus. Dalam
penelitian ini, dari total 35 mahasiswa yang menjadi subjek penelitian, 22
mahasiswa termasuk dalam kategori promotot sementara hanya 6 mahasiswa yang
termasuk dalam kategori pencela. Dari dua hasil riset diatas, didapat beberapa poin
penting dalam perubahan loyalitas pelanggan, pertama pelanggan tidak puas
dengan produk dan mencari pengalaman ke produk lain. Kedua performa,
kenyamanan, dan kelebihan dari suatu produk yang membuat konsumen menjadi

loyal.

Berdasarkan informasi dan temuan penelitian sebelumnya yang telah
disajikan, penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat loyalitas pelanggan
terhadap Starbucks Coffee di kalangan mahasiswa di Kota Malang menggunakan
metode NPS. Alasan memilih mahasiwa Kota Malang sebagai objek penelitian
adalah karena potensi pengaruh sosial yang dimiliki oleh mahasiswa dalam
lingkungan mereka (Sualastri, 2017). Mahasiswa sering kali menjadi influencer di
antara teman-teman sebayanya, dan mahasiwa juga ktif menggunakan media sosial
untuk berbagi dan memberikan ulasan mengenai produk atau layanan tertentu, yang

dapat mempengaruhi persepso pengguna media sosial yang berdampak pada tingkat
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loyalitas pengguna terhadap produk atau layanan. Kota Malang memiliki populasi
yang signifikan karena keberadaan berbagai kampus atau perguruan tinggi di
wilayah tersebut (Hadiwijaya & Amalyasari, 2019) selain itu, Kota Malang juga
memiliki ketersediaan gerai Starbucks Coffee yang cukup banyak di berbagai lokasi
di dalam Kota. Maka dari itu, objek dari penelitian ini adalah mahasiswa di Kota
Malang dikarenakan Kota Malang memiliki populasi mahasiswa yang besar dan
aktif, dan juga Kota Malang memiliki ketersediaan gerai Starbucks Coffee yang
banyak. Dengan demikian, peneliti dapat mengumpulkan data yang representative
mengenai tingkat loyalitas konsumen pada Starbucks Coffee. Maka dari itu,
penelitian ini diberi judul“Pengukuran Loyalitas Pelanggan Pada Starbucks
Coffee Dengan Metode Net Promoter Score (Studi Pada Mahasiswa Kota

Malang)”

1.2 Rumusan Masalah

Bagaimana tingkat loyalitas konsumen terhadap Starbucks Coffee di

Kota Malang menggunakan metode NPS pada mahasiswa?

1.3 Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui tingkat loyalitas konsumen Starbucks Coffee dengan

dengan metode NPS pada mahasiswa Kota Malang.
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1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diinginkan bisa berkontribusi untuk peningkatan pemahaman
dan wawasan mengenai tingkat loyalitas konsumen terhadap Starbucks Coffee di
Kota Malang menggunakan metode NPS pada mahasiswa dan dapat dijadikan
referensi bagi para peneliti untuk melakukan penelitian selanjutnya. Serta dapat

menjadi bahan penerapan ilmu metode penelitian dalam konteks yang lebih spesifik.

1.4.2 Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini diinginkan dapat berkontribusi sebagai masukan
yang berguna bagi pengelola Starbucks Coffee dalam hal pengukuran loyalitas
pelanggan menggunakan metode NPS pada mahasiswwa di Kota Malang serta
menjadi syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen (SM), sehingga

menjadi bagian penting dalam perjalanan akademik peneliti.



BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu adalah kumpulan dari banyak penelitian yang

bertujuan mencari keterkaitan dan perbandingan dengan penelitian yang dilakukan.

Penelitian-penelitian tersebut digunakan sebagai acuan atau bahan referensi dalam

menyusun kerangka teori dan juga untuk memperlihatkan orisinalitas dari hasil

yang didapat.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No. Penelitian Judul Penelitian | Metode Penelitian Hasil Penelitian
1. | Tarigan et al., | Analisis  Tingkat | Menggunakan Hanya ada dua
2023 Loyalitas metode Net | markerplace yang
Konsumen Promoter  Score | masuk dalam
Generasi Z | dengan teknik | kategori loyal, yaitu
terhadap random sampling | Shopee dan
Marketplace di | melalui google | Tokopedia,
Indonesia form. sedangkat lima
Menggunakan lainnya meliputi
Metode NPS (Net Lazada, Zalora,
Promoter Score) Bukalapak,
Blibli.com, dan
Instagram  masuk
dalam kategori tidak
loyal.
2. | Puspitaningtias | Analisis Loyalitas | Metode Mahasiswa  Sistem
etal., 2020 Merek Laptop Asus | pengumpulan data | Informasi angkatan
dengan Net | menggunakan 2016  Universitas
Promotor  Score | wawancara melalui | Jember loyal
(Studi Kasus pada | analisis data secara | terhadap merek
Mahasiswa deskriptif  dengan | laptop Asus. Pada
Fakultas lImu | pendekatan penelitian 22
Komputer Program | kualitatif. mahasiswa dari 35
Studi Sistem mahasiswa
Informasi termasuk dalam
Angkatan 2016 kategori  promoter
Universitas Jember dan hanya 6

13
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No.

Penelitian

Judul Penelitian

Metode Penelitian

Hasil Penelitian

mahasiswa  yang
termasuk  kedalam
dectractor.

| Gusti Ngurah k
& Luh komang
Candra D (2019

Pengaruh  Brand
Image dan E-
Service Quality
terhadap Customer
Satisfaction  serta
Loyalitas Pengguna
Aplikasi Gojek di
tabanan

Penelitian ini
menggunakan
model kausalitas

Hasil penelitian
menunjukkan citra
merek
mempengaruhi
positif serta
signifikan terhadap
kepuasan
konsumen, citra
merek berpengaruh
positif dan
menunjukkan hasil
yang signifikan
terhadap tingkat
loyalitas, kepuasan
pelanggan
mempunyai dampak
positif dan
signifikan terhadap
loyalitas pelanggan,
kualitas  e-service
berdampak  positif
serta signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan, mutu e-
service tidak
menunjukkan hasil
yang siginifikan
terhadap tingkat
loyalitas pelanggan

Rhamdani,
(2021)

Net
Score
Tolak
Ketercapaian
Customer Loyalty
Peserta Pekerja
Penerima Upah
Badan Usaha

Promotor
Sebagai
Ukur

Menggunakan
metode penelitian
deskriptif
kuantitatif dengan
pengukuran Net
Promoter Score
melalui Kuesioner.

Pengukuran Net
Promoter Score
yang telah
dilakukan  kepada
peserta  penerima
upah badan usaha di
BPJS Kesehatan
Kantor Cabang
Tondano

menunjukkan hasil
yang tinggi (92,41%

dan 90%).
diharapkan  BPJS
Kesehatan bisa
meningkatkan

pelayanan mutu

yang sudah ada pada
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No. Penelitian Judul Penelitian | Metode Penelitian Hasil Penelitian
area of
improvement yang
dapat
dikembangkan.

5. | Fadlil et al., | Klasifikasi Pengukuran Berdasarkan tingkat

(2022) Loyalitas Pengguna | menggunakan Net | harapan dalam
Data Alumni Pada | Promoter  Score | pelayanan akademik
Forlap Dikti | melaui kuesioner. | terhadap mahasiswa
Menggunakan alumni STMIK
Metode Net Muhammadiyah
Promoter Score Jakarta belum

tersampaikan
dengan baik, karena
hasil yang diperoleh
menggunakan
metode Net
Promoter Score
adalah 40 terhadap
halaman forlap dikti
terkait data
kelulusan alumni.

6. | Ahmad Analisis Pengaruh | Penelitian ini | Hasil dari penelitian
Syaifulloh Pemasaran Media | menggunakan ini adalah kampanye
Imron, et al| Sosial  Terhadap | analisis regresi | yang
(2018) Loyalitas linier berganda. | menguntungkan dan

Konsumen  Studi | Penelitian ini | frekuensi

Kasus Pada | menggunakan memperbaharui

Transportasi Online | metode kuantitatif | konten memiliki

(Go-Jek Indonesia) pengaruh yang
signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

7. | Zumrotun Efektifitas Aplikasi | Menggunakan Net | Hasil penelitian
Nafiah & Yovita | Tumbasin.ld Pada | Promoter  Score | faktor-faktor yang
Mumpuni Masa Pandemi | dengan mempengaruhi
Hartarini, Covid-19 di Kota | pengambilan efektifitas aplikasi
(2022) Semarang sampel total | tumbasin.id  pada

sampling melalui | masa pandemi
sumber data primer | covid-19 di Kota
yaitu kuesioner dan | Semarang yaitu
sumber data | kepuasan pelanggan
sekunder yaitu data | dan  rekomendasi
aplikasi pelanggan dengan
tumbasin.id total nilai  NPS

kepuasan pelanggan
selama tahun 2020-
2022 adalah 34,47%
dan total nilai NPS
rekomendasi

pelanggan  selama
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No. Penelitian Judul Penelitian | Metode Penelitian Hasil Penelitian
tahun  2020-2022
adalah 38,04%
8. | Hanifah et al., | Gambaran Brand | Pendekatan Didapatkan hasil
(2018) Experience dan | deskriptif dengan | penelitian  bahwa
Brand Love Iphone | metode explanatory | brand  experience
Pada  Komunitas | survei melalui | berada pada kategori
Fanspage kuesioner. tinggi dengan skor
Facebook Iphone 94,18% dan brand
Indonesia love berada dalam
kategori cukup
tinggi dengan skor
64,60%.
9. | Putra, (2019) Pemanfaatan Text | Menggunakan Penerapan text
Mining metode Net | mining dalam
Menggunakan Promoter Score mengelompokkan
Library Python data kualitatif dari
Sastrawi dalam masukan pelanggan
metodde Hasil telah memberikan
Survei Net hasil yang
Promoter  Score signifikan, dengan
(Studi Kasus tingkat akurasi
Perusahaan sebesar 90,9%.
Niagahosting)
Sumber: Data Diolah, 2023
Tabel 2. 1 Analisis Perbedaan Dan Persamaan
No. | Penelitian Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
1. Tarigan et al, | Analisis  Tingkat | sama-sama Meneliti
2023 Loyalitas meneliti loyalitas | platformdigital
Konsumen menggunakan
Generasi Z terhadap | metode NPS
Marketplace di
Indonesia
Menggunakan
Metode NPS (Net
Promoter Score)
2. Puspitaningtias | Analisis Loyalitas | Penelitian ini Pengumpulan
etal., 2020 Merek Laptop Asus | sama-sama data pada
dengan Net | meneliti loyalitas | penelitian ini
Promotor  Score | menggunakan menggunakan
(Studi Kasus pada | metode NPS wawancara
Mahasiswa melalui analisis
Fakultas limu data secara
Komputer Program deskriptif dengan
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No.

Penelitian

Judul Penelitian

Persamaan

Perbedaan

Studi Sistem
Informasi Angkatan
2016  Universitas
Jember

pendekatan
kualitatif

I Gusti Ngurah k
& Luh komang
Candra D (2019)

Pengaruh Brand
Image dan E-
Service Quality
terhadap Customer
Satisfaction dan
tingkat  Loyalitas
Pengguna Aplikasi

Gojek di tabanan

penelitian ini
sama meneliti
loyalitas
konsumen

Penelitian ini
tidak
menggunakan
NPS

Rhamdani,
(2021)

Net Promotor Score
Sebagai Tolak Ukur
Ketercapaian

Customer Loyalty
Peserta Pekerja
Penerima Upah
Badan Usaha

Penelitian ini
menggunaka
metode NPS

Penelitian ini
menggunakan
skala likert

Fadlil et al,
(2022)

Klasifikasi tingkat
Loyalitas Pengguna
Data Alumni Pada
Forlap Dikti
Menggunakan
Metode Net
Promoter Score

Penelitian ini
menggunaka
metode NPS

Zumrotun
Nafiah & Yovita
Mumpuni
Hartarini, (2022)

Efektifitas Aplikasi
Tumbasin.ld Pada
Masa Pandemi
Covid-19 di Kota
Semarang

Penelitian ini
menggunakan
metode NPS

Penelitian ini
meneliti e
commerce

Hanifah et al.,,
(2018)

Gambaran Brand
Experience dan
Brand Love Iphone
Pada Komunitas
Fanspage
Facebook
Indonesia

Iphone

Meneliti tentang
loyalitas
konsumen

Penelitian ini
tidak menggunaka
metode NPS

Putra, (2019)

Pemanfaatan Text
Mining
Menggunakan
Library Python
Sastrawi Dalam
Pengolahan  Data
Hasil Survei Net
Promoter Score
(Studi Kasus
Perusahaan

Niagahosting)

Penelitian ini
menggunakan
metode NPS

Objek
penelitiannya
bukan mahasiswa
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No. | Penelitian Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
9. Andi  Pratama | Mendapatkan Penelitian ini | Penelitian ini
Sulistyo (2020) | Word Of Mouth di | Sama  mengukur | tidak
Sosial Media dan | loyalitas menggunakan
Loyalitas  dengan | Pelanggan NPS
Digital  Customer
Experience

Sumber: Data Diolah, 2023

2.2 Kajian Teori

2.2.1 Perilaku Konsumen di Era Digital

Zaman sekarang menunjukkan perbedaan yang signifikan terhadap prilaku
konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen yang
berubah. Pola perilaku konsumen terhadap terhadap suatu produk barang atau jasa

menunjukkan kepuasan. Sehingga perusahaan memperhatikan hal tersebut.

2.2.2 Perilaku Konsumen

2.2.2.1 Definisi Perilaku Konsumen
Perilaku konsumen merupakan faktor yang penting mempengaruhi keputusan
pembelian. Ketika konsumen berencana untuk membeli suatu produk, mereka
melakukan proses berfikir yang cermat. Mereka mempertimbangkan berbagai
faktor seperti harga, kualitas, fungsi, dan manfaat produk tersebut, serta hal-hal
lainnya. Aktivitas berpikir, mengevaluasi, dan mengajukan pertanyaan sebelum
melakukan pembelian termasuk dalam kategori perilaku konsumen (Meithiana,
2020).
Menurut Satriadi et al. (2020), perilaku konsumen melibatkan berbagai

proses dan aktivitas yang dilakukan oleh individu ketika mencari, memilih,
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membeli, menggunakan, dan untuk mereka. Loundon dan Bitta (2005) menjelaskan
perilaku pembeli melibatkan serangkaian keputusan yang melibatkan aktivitas
individu dalam mencari, dan menggunakan produk, dan mengevaluasi. SuMarwan
(2017) menjelaskan perilaku konsumen mencakup tindakan dan proses psikologis
yang membuat seseorang ketika sebelum membeli, menggunakan, dan

mengevaluasi barang.

Dari penjelasan mengenai definisi prilaku konsumen diatas kita bisa
menarik kesimpulan bahwasanya perilaku konsumen adalah kegiatan konsumen
untuk mendapatkan barang yang diinginkan, dari tindakan sebelum membeli

sampai evaluasi setelah produk atau jasa itu digunakan.

2.2.2.2 Faktor-Faktor yang Memperngaruhi Perilaku Konsumen

Menurut Kotler & Keller, (2014) ada beberapa faktor yang mempengaruhi

tindakan konsumen, seperti :

1. Faktor Budaya
Budaya memiliki pengaruh yang sangat penting dalam tindakan pembelian
konsumen. Hal ini meliputi agama, bangsa, wilayah, bahasa, ras, dan suku.
Ketika subbudaya tumbuh dan berkembang secara signifikan, maka
perusahaan harus menyusun progra pemasaran khusus untuk melayani
mereka.

2. Faktor Sosial

Macam-macam faktor sosial :
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a. Kelompok Referensi
Kelompok ini mencakup segala kelompok yang berpengaruh terhadap
sikap dan pendapat orang.

b. Keluarga
Kelompok ini memiliki peran penting dalam masyarakat. Anggota
keluarga menjadi kelompok referensi utama terhadap keputusan
pembelian individu. Dalam konteks keluarga, terdapat dua jenis
keluarga yang relevan dalam kehidupan pembeli, yaitu keluarga
orientasi dan keluarga prokreasi

c. Peran dan Status Sosial
Peran dan status individe dalam keluarga, kelompok, dan organisasi
memainkan peran penting dalam menentukan dinamika hubungan dan
interaksi antar anggota. Peran mengacu pada tugas, tanggung jawab,
dan harapan yang dihubungkan dengan status individu dikelompok.
Setiap peran memiliki tuntuta dan tindakan agar bisa mengemban
peran tersebut.

3. Faktor Pribadi
Faktor ini meliputi hal-hal yang bersifat pribadi seperti usia, sikap pola
piker, ekonomi, gaya hidup, yang bisa mempengaruhi daya konsumsi bagi

individu tersebut.
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2.2.2.3 Tahap Dalam Proses Keputusan Pembelian Konsumen

Tahapan-tahapan tersebut diungkapkan oleh Peter dan Olson (1996) dalam

Indrasari (2019) meliputi.

1.

Pengenalan Masalah

Tahap ini melibatkan pemahaman yang kompleks oleh konsumen terhdap
kebutuhan yang berasal dari internal dan eksternal. Konsumen menyadari
perbedaan antara harapan yang diinginkan dan realitas yang ada.
Pencarian informasi

Konsumen mancari informasi relevan dari lingkungan sekitar untuk
mencari solusi atau mengingat Kembali. Jika keinginan mereka untuk
membeli kuota, mungkin langsung membelinya. Namun, jika tidak,
konsumen akan melakukan pencarian informasi tambahan tentang produk
atau jasa.

Evaluasi Alternatif

Konsumen mengevaluasi berdasarkan keyakinan mereka tentang
konsekuensinya, serta menghubungkannya menjadi keputusan. Penting
bagi pemasar untuk memahami bagaimana konsumen melakukan evaluasi
alternatif dan bagaimana informasi diproses untuk memilih merek yang
diinginkan.

Pembelian

Konsumen melakukan pembelian terhadap alternatif yang telah dipilih.
Keputusan pembelian harus diambil agar menjadi nyata. Setelah melalui

tahapn sebelumnya kemudian memilih untuk membeli.
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5. Perilaku Pasca Pembelian
Alternatif yang telah dibeli kemudian mengevaluasi kembali sesuai
dengan kinerja yang diberikan. Tahap ini mencakup tindakan konsumen
setelah pembelian, yang dipengaruhi oleh tingkat kepuasan atau

ketidakpuasan mereka.

2.2.2 Loyalitas Pelanggan

2.2.2.1 Definisi Loyalitas Pelanggan

Di kehidupan sehari-hari, hal-hal terkait kesetiaan pelanggan lebih sering
terkait dengan perilaku dibanding sikap. Jika seorang pembeli setia, ini akan terlihat
dari perilakunya yang menunjukkan kecenderungan untuk melakukan pembelian
yang konsisten dan berulang dari barang. Perilaku pembelian ini biasanya
dipengaruhi oleh pengalaman pembelian sebelumnya. Loyalitas pelanggan pada
dasarnya mengacu pada kesetiaan pelanggan terhadap barang tertentu. Hal ini
merupakan hasil atau manifestasi dari kepuasan pelanggan yang mereka rasakan
saat mendapatkan apa yang dia inginkan. Loyalitas pelanggan berarti pelanggan
tersebut memilih untuk tetap mengonsumsi barang dari perusahaan dan
melanjutkan hubungan bisnis dengan mereka (Hermanto, 2019).

Mowen dan Minor (1998 menjelaskan dari Mardalis, 2006) mengenai
loyalitas pelanggan yang bisa diartikan sebagai kondisi dimana pelanggan
mempunyai pandangan positif kepada suatu merek, dan memiliki niat untuk terus
melakukan pembelian. Loyalitas pelanggan mencerminkan konsistensi pelanggan
untuk menggunakan merek tertentu. Rifa’i (2015) menyatakan bahwa loyalitas

pelanggan tercipta melalui proses membeli dan berinteraksi pada waktu tertentu
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dengan melakaukan tawar-menawar. Tjiptono (2008) mengemukakan bahwa
loyalitas konsumen merupakan sikap tegas untuk membeli buat pelanggan terhadap

barang tertentu dalam kurun waktu yang lama.

Dari definisi diatas, kita bisa menyimpulkan bahwa loyalitas pelanggan
merupakan perilaku positif dari orang yang membeli barang secara terus menerus

secara konsisten dan dalam jangka waktu tertentu.

2.2.2.2 Tahapan Loyalitas Pelanggan

Mardalis, (2006) menyebutkan loyalitas berubah dengan beberapa tahapan

diantaranya:

1. Tahap Pertama: Loyalitas Kognitif
Pada tahap ini, pelanggan memiliki loyalitas berdasarkan informasi
tentang keistimewaan barang disbanding lainnya. Loyalitas ini mengacu
pada fungsional seperti harga, manfaat, dan kualitas. Ketika karakteristik
tersebut tidak memenuhi harapan, maka konsumen cenderung beralih ke
produk yang lebih baik.

2. Tahap Kedua: Loyalitas Afektif
Hal ini timbul karena adanya kepuasan yang memicu rasa cinta dan
menjadikan produk sebagai preferensi. Pada tahap ini, faktor-faktor seperti
ketidakpuasan dengan merek yang ada, tawaran dari pemasar baru, atau

upaya mencoba produk lain dapat mempengaruhi pelanggan.
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3. Tahap Ketiga: Loyalitas Konatif
Loyalitas konatif melibatkan niat membeli. Tentu hal ini melampaui
tingkat efektif yang menunjukkan kecondongan motivasi. Loyalitas
konatif menunjukkan keinginan untuk bertindak.

4. Tahap Keempat: Loyalitas Tindakan
Dalam hal ini, niat dalam loyalitas konatif diwujudkan sikap. Niat tersebut
diikuti oleh motovasi dan kesiapan untuk menemukan solusi dan bersikap.
Loyalitas tindakan adalah tahap di mana pelanggan secara ktif membeli
produk dan memiliki sedikit kecenderungan untuk beralahi ke merek lain.

2.2.2.3 Indikator Loyalitas Pelanggan

Menurut  Zeithaml, (2009) menyebutkan beberapa indikator dalam

loyalitas pelanggan yaitu:

1. Berkata Positif
Ini melibatkan memberikan pendapat yang baik kepada masyarakat
terhadap merek. Biasanya berupa kesan, cerita, atau pengalaman pribadi
sebelumnya yang dipublikasikan dengan tujuan memberikan informasi
positif kepada orang lain.

2. Merekomendasikan Teman
Merupakan proses yang berdampak kepada orang lain atau pihak lain

dengan ajakan untuk menikmati produk atau jasa karena pengalaman.
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3. Melakukan Pembelian Ulang
Merupakan pembelian ulang pada produk atau jasa tertentu sehingga
mengakibatkan dampak berupa pembelian ulang yang menimbulkan
loyalitas.

2.2.2.4 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan

Hasan Ali (2014) menjelaskan ada banyak faktor yang mengakibatkan

naik turunnya loyalitas pelanggan, yaitu :

1. Customer Satisfaction
Kepuasan pelanggan adalah faktor yang mendominasi dalam memprediksi
loyalitas pelanggan, termasuk dalam hal rekomendasi dan niat pembeliaan
ulang.

2. Service Product and Quality
Kualitas dan layanan berhubungan erat dengan loyalitas pelanggan.
kualitas yang baik menjadikan penjualan produk meningkat, kemudian
berdampak pada penguasaan pasar serta mendorong pelanggan untuk tetap
loyal.

3. Brand Image
Citra merek berkontribusi dalam membentuk loyalitas pelanggan dengan
menciptakan citra perusahaan yang positif.

4. Perceived Value
Persepsi nilai merupakan perbandingan antara manfaat yang ada dengan

biaya.
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5. Trust
Kepercayaan merupakan keyakinan pelanggan kepada perusahaan yang
dibentuk melalui konfirmasi sistematis.
6. Customer Relationship
Persepsi pelanggan terhadap hubungan yang saling menguntungkan,
dengan proporsi biaya dan manfaat yang seimbang, juga berperan dalam
menciptakan loyalitas pelanggan.
7. Switching Cost
Biaya yang harus dikeluarkan pelanggan untuk beralih ke perusahaan lain.
8. Dependalitas (Reliability)
Keandalan organisasi dalam mencapai target tidak hanya berkontribusi
pada nilai yang superior bagi pelanggan, tetapi juga mempengaruhi
persepsi public terhadap perusahaan.
2.2.2.5 Loyalitas Pelanggan dalam Islam
Loyalitas dalam bahasa arab dikenal dengan istilah al-wala’. Al-wala’
secara bahsa berarti mencintai, membantu, mengikuti, dan mendekati sesuatu. Hal
ini mengacu pada ketaatan total terhadap semua yang telah ditetapkan oleh Allah
SWT. Loyalitas pelanggan terjadi ketika transaksi yang dilakukan symbiosis
mutualisme dengan memenuhi kewajiban dan hak sesuai syariat islam (Mashuri,
2020).
Dalam Islam , loyalitas pelanggan dapat dihubungkan dengan cara seorang
hamba yang setia terhadap Allah SWT dan Rasul-Nya. Seperti yang ditegaskan oleh

Allah SWT dalam Al-Qur’an, Surat Al-hujurat, ayat 15:
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Artinya: “Sesungguhnya orang-orang mukmin yang sebenarnya adalah
mereka yang beriman kepada Allah dan Rasul-Nya kemudian mereka tidak ragu-

ragu dan mereka berjihad dengan harta dan jiwanya di jalan Allah. Mereka itulah
orang-orang yang benar”. (Q.S Al-Hujurat 15)

Ayat tersebut menjelaskan bahwa menjaadi seorang muslim yang taat
adalah ketika seseorang meyakini semua sifat-sifat Allah SWT dan membenarkan
apa yang diajarkan oleh rasul-Nya. Mereka tidak ragu dan tidak goyah dalam
keyakinan mereka terhadap ajaran tersebut. Dalam skripsi ini bisa jadi contoh bagi
pelanggan yang loyal akan tetap seria dan percaya terhadap suatu produk, merek,
atau perusahaan. Mereka tidak terpengaruh oleh harga, kualitas, atau tawaran dari
pesaing, melainkan tetap mempertahankan kesetiaan terhadap produk atau merek
yang telah memberikan kenyamanan, tanpa memandang kondisi atau situasi yang

ada.

2.2.3 Net Promoter Score (NPS)

Reicheld dalam Situmorang et al. (2017) mengungkapkan bahwa NPS
merupakan metode untuk mengukur dan memahami tingkat loyalitas dan kepuasan
pelanggan. NPS menggunakan format kuesioner yang lebih terstruktur, rapu, dan
dapat dihitung. Metode ini memberikan cara yang sederhana untuk
mengklasifikasikan pelanggan berdasarkan jawaban mereka terhadap satu
pertanyaan tunggal, seperti “Seberapa besar kemungkinan anda merekomendasikan
produk, layanan, atau merek ini kepada teman, keluarga, atau kolega?”.
Selanjutnya, perusahaan juga dapat meminta satu pertanyaan tambahan untuk

mendapatkan penjelasan, seperti “Apa alasan di balik skor yang adna berikan?”.
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Dengan skala dari nol hingga sepuluh, perusahaan dapat dengan cepat mengukur

sentiment dan sikap yang diberikan oleh pelanggan.

Melansir Hotjar (2023), NPS merupakan salah satu cara untuk meramal
pertumbuhan suatu bisnis. Sebagai metrik bisnis, NPS membantu suatu perusahaan
untuk mengukur dan mengatur dalam meningkatkan skor perusahaan untuk
mendapatkan lebih banyak pelanggan yang loyal dan dapat dengan mudah diukur
dan dilacak dari waktu ke waktu.

Fredherick dalam fadlil (2022) Net Promoter Score merupakan system
matrik yang digunakan untuk mengetahui nilai kemampuan untk
merekomendasikan (willingness to recommended) para konsumen. Survei dari NPS
menunjukkan tabel dan data dengan jumlah (dan presentase) dari para pencela,
orang yang pasif dan promotor yang merekomendasikan ataupun tidak sehingga
bisa didapatkan perhitungan NPS. Pengukuran Net Promoter Score merupakan
salah satu alat yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan. NPS
dan SUS memiliki korelasi yang menjelaskan bahwa terdapat 30% dan 50% variasi
kemungkinan pengguna untuk merekomendasikan sesuatu yang digunakan. NPS
memberikan data yang cepat dipahami mengenai nilai yang dirasakan pengguna
dan reaksi yang diperlukan terhadap feedback negative. Skor NPS juga
memudahkan untuk mengatur kedua tolak ukur kinerja internal dan eksternal untuk
dibandingkan dengan pesaing dalam dunia industri. Analisis Net Promoter Score
merupakan cara untukmenghitung tingkat loyalitas pelanggan pada suatu Brand
atau Perusahaan dengan mengklasifikasikan pelanggan menjadi 3 kategori yaitu

Promoter, Passive, Detractor :
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1. Promoter ialah pelanggan yang antusias terhadap produk yang
ditawarkan dan juga berkenan merekomendasikan produk tersebut
pada orang lain, promoter merupakan pelanggan yang memilih nlai
9-10.

2. Passive ialah pelanggan yang merasa puas terhadap produk namun
tida berkenan merekomendasikan ke oranglain dan berpotensi
beralih ke produk lain. Passive merupakan pelanggan yang memilih
nilai 7 atau 8, passive bisa menjadi detractor jika mereka tidak
diperlakukan dengan benar.

3. Detractor ialah konsumen yang kecewa dan tentu saja mereka tidak
mau merekomendasikan terhadap produk atau perusahaan kepada
orang lain. Hal ini sangat perlu dicermati karena Ketika konsumen
merasa diperlakukan tidak baik dan benar maka akan sangat
berdampak pada penjualan. Untuk menghadapi detractor ini adalah
dengan pendekatan secara baik serta mencaritahu mengapa mereka
memiliki pengalaman yang tidak baik.

Kemudian muncul banyak pertanyaan dari para manajer perusahaan
mengenai NPS yaitu:
1. Mengapa NPS Penting?
NPS dapat digunakan untuk memprediksi pertumbuhan bisnis. Ketika nilai
NPS suatu perusahaan tinggi (atau setidaknya lebih tinggi dari rata-rata
industri), seorang manajer perusahaan tahu bahwasanya perusahaan

memiliki peluang atau hubungan yang baik dengan pelanggan yang
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cenderung bertindak sebagai promoter untuk produk atau merek
perusahaan, memicu promosi dari mulut ke mulut, dan pastinya
menghasilkan pertumbuhan yang positif terhadap suatu perusahaan. NPS
merupakan metrik yang berharga untuk tingkat strategis, akan tetapi hasil
skor tersebut tidak cukup penting untuk menggambarkan gambaran yang
pasti. Keseluruhan sistem NPS penting karena memberi kesempatan
perusahaan untuk:

a. Mengajukan pertanyaan lanjutan sebagai upaya dari survei NPS standar.
Dengan bertanya kepada pelanggan mengapa mereka memberikan nilai
skor tertentu.

b. Mengukur dan melacak nilai hasil dari waktu ke waktu sebagai tolak ukur
perusahaan.

c. Mengumpulkan semua karyawan di perusahaan dengan maksud untu
mendapatkan leih banyak pelanggan yang loyal atau antusias.

2. Bagaimana Cara Menghitung NPS?
NPS dihitung dengan mengurangkan persentase pelanggan yang menjawab
pertanyaan NPS dengan 6 atau lebih rendah (dikenal sebagai detractor) dari
presentase pelanggan yang menjawab dengan 9 atau 10 (dikenal sebagai
promoter).

3. Berapa Nilai Skor NPS yang Bagus?
Mengingat rentan -100 hingga +100 yang tersedia, skor berapapun itu jika
diatas O dianggap baik karena menunjukkan bahwa bisnis memiliki lebih

banyak promoter dibandingkan detractor.
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4. Berapa Nilai Skor NPS yang buruk?

Skor berapapun itu jika nilainya dibawah 0 menunjukkan bahwa perusahaan
memiliki lebih banyak detractor dibandingkan promoter. Nilai skor NPS
neegatif atau dibawah 0 menunjukkan bahwa perusahaan memiliki tugas
untuk memperbaiki situasi, mengurangi jumlah pelanggan yang tidak puas,
dan menciptakan lebih banyak promoter.

5. Bagaimana cara melakukan survei dan mengumpulkan umpan balik NPS?
Jika tertarik untuk melacak dan menghitung NPS suatu perusahaan, langkah
pertama yaitu dengan menjalankan survei NPS untuk mengumpulkan data
umpan balik pelanggan. Dapat memilih diantara dua cara utama untuk
melakukannya, tergantung dengan keinginan untuk meminta umpan balik
saat itu juga atau mengumpulkannya beberapa saat setelah pelanggan
memiliki pengalaman dengan suatu perusahaan. Biasanya cara itu
menggunakan survei melalui situs web atau survei melalui email.

6. Bagaimana untuk membaca hasil NPS?

Meskipun NPS mengukur kemungkinan suatu tindakan berdasarkan
pengalaman, NPS juga telah terbukti sebagai prediktor yang handal untuk
pertumbuhan dan penurunan perusahaan di masa mendatang. Cara
membaca hasil NPS perusahaan setelah melakukan survei dan
mengumpulkan data yaitu dengan memperhatikan segmen data, terus

melacak kinerja dari waktu ke waktu kemudian menutup lingkarannya.
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Dalam penelitian ini menggunakan dua pendekatan utama, Yyaitu
pendekatan kualitatif dan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kualitatif merupakan
metode penelitian yang menghasilkan data berupa teks tulisan dari perilaku yang
diamati. Metode ini menekankan pemahaman mendalam dan interpretasi konteks,
serta mempertimbangkan perspektif yang berbeda-beda. Di sisi lain, pendekatan
kuantitatif melibatkan penggunaan data berbentuk angka dan analisis statistik.
Metode ini cenderung menggunakan pendekatan yang lebih terstruktur dan
menghasilkan generalisasi yang lebih luas dalam populasi yang lebih besar

(Ramdhan, 2021).

Penelitian ini termasuk dalam penelitian kuantitatif yang menggunakan
pendekatan deskriptif. Hal ini didasarkan pada filsafat positivisme yang digunakan
untuk menginvestigasi objek. Random sampling menggunakan instrument
penelitian dan analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif (Ramdhan,

2021).

Pendekatan deskriptif digunakan dalam penelitian untuk menjelaskan
objek yang diteliti dari data sampel yang ada. Penelitian kuantitatif menjadi metode
yang dipilih karena penelitian bertujuan untuk megetahui loyalitas konsumen
dengan metode NPS pada mahasiswa dikota malang. Penelitian ini menggunakan

pendekatan kuantitatif deskriptif karena meneliti tingkat loyalitas konsumen
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dengan metode NPS dan unit analisis data yang digunakan merupakan angka dan

menggunakan kuisioner untuk mendapatkan data.

3.2 Lokasi Penelitian

Kota Malang dipilih menjadi lokasi penelitian karena malang merupakan
salah satu tujuan pelajar untuk melanjutkan pendidikan dan starbucks menjadi salah

satu pilihan mahasiswa untuk menikmati kopi dan menghabiskan waktu.

3.3 Populasi dan Sampel Penelitian

3.3.1 Populasi

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang menempuh

pendidikan di Kota Malang dan merupakan pelanggan dari starbucks café.

3.3.2 Sampel

Sampel penelitian adalah mahasiswa yang menempuh pendidikan di kota
Malang dan pernah menjadi pelanggan starbucks coffee. Dikarenakan populasi
tidak diketahui, maka peneliti menggunakan rumus lemeshow untuk menentukan

jumlah sampel (Caniago & Rustanto, 2022)

_Za’?xPxQ
==

Keterangan:
n = Jumlah minimal sampel yang dibutuhkan

Z = Nilai standar dari distribusi sesuai nilai = 5% = 1,96
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P = Prevalensi outcome, karena data belum didapat maka digunakan 50%
Q=1-P
d = Tingkat Ketelitian 5%
Berdasarkan rumus diatas maka peneliti melakukan perhitungan dan

menghasilkan jumlah sampel yang akan diteliti sebagai berikut:

_ 1,962 x0,5x0,5

n
0,12

n=96,04
Dari hasil mperhitungan diatas maka jumlah sampel yang digunakan
dalam penelitian berjumlah 96,04 dan dibulatkan oleh peneliti menjadi 100

responden.

3.4 Teknik Pengambilan Sampel

Terdapat dua Teknik pengambilan sampel utama, yaitu Probabilitas
(Probability) dan Non-Probabilitas (Non-Probability) Sampling. Probabilitas
sampling adalah Teknik di mana setiap elemen individu dalam populasi mempunyai
kemungkinan yang sama untuk menjadi sampel penelitian. Di sisi lain, Non-
Probabilitas sampling adalah anggota populasi tidak memiliki kemungkinan yang

sama untuk menjadi sampel penelitian.

Peneliti memilih menggunakan Teknik non-probabilitas dalam penelitian
ini. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, seperti
yang dikemukakan oleh Ul’fah Hernaeny (2021). Teknik purposive sampling
dipakai untuk menentukan sampel yang memenuhi kriteria tertentu berdasarkan

pertimbangan-pertimbangan tertentu. Kriteria yang digunakan antara lain :
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1.  Pengunjung yang telah melakukan pembelian Starbucks Coffee Malang
minimal 3 kali.

2. Pengunjung dengan usia antara 17-25 tahun.

3.5 Sumber Data

Peneliti memilih menggunakan data primer. Data primer merujuk pada
data yang diperoleh langsung dari sumber data dan disampaikan kepada peneliti.
Pengumpulan data bisa menggunakan metode seperti wawancara, kuesioner,
angkat, dan observasi. Peneliti memilih metode kuesioner yang sesuai dengan judul

penelitian.

3.6 Teknik Pengumpulan Data

Peneliti melakukan survei dengan menyebarkan kuesioner kepda sampel
yang telah ditentukan. Penyebaran kuesioner dilakukan secara online menggunakan

platfom Google Form.

3.7 Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian menggunakan kuesioner yang berisi daftar
pertanyaan untuk para responden. Dalam penelitian ini, digunakan metode NPS
dengan pertanyaan kepada respondden sebagai berikut : “setinggi apa kemauan
anda untuk merekomendasikan Starbucks Coffee kepada kolega atau teman anda?”.
Skala pengukuran NPS yang terdiri dari skor 0-10. Skor 9-10 akan dikategorikan
sebagai “promotor”, skor 7-8 “pasif”, dan skor 0-6 sebagai “detraktor” (Zaki et al.,

2016).
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3.8 Analisis Data

Setelah data didapat kemudian menganalisis data yang melibatkan
pengelompokan data berdasarkan variable dan jenis responden. Tahap ini
melibatkan mentabulasi data berdasarkan jawaban responden dan melakukan

perhitungan.

3.8.1 Analisis deskriptif

Hasil analisis deskriptif seringkali disajikan dalam bentuk table, garfik,
diagram, dan ukuran pemusatan data lainnya guna mempermudah pemahaman dan

visualisasi informasi yang dihasilkan.

3.8.2 Analisis Net Promoter Score

NPS menggunakan skala pengukuran 0-10. Perhitungan NPS didasarkan
pada jawaban responden terhadap pertanyaan yang diajukan oleh peneliti. Skor O-
6 diinterpretasikan bahwa pelanggan tidak puas terhadap perusahaan atau merek,
dan mereka disebut “detractor”. Skor 7-8 menunjukkan bahwa pelanggan puas
secara pasif atau mereka puas dengan perusahaan atau merek untuk saat ini, namun
mereka kurang antusias dalam merekomendasikannya kepada orang lain, dan
mereka disebut “passive”. Skor 9-10 menunjukkan bahwa konsumen termasuk
dalam kelompok yang sangat positif, karena mereka dengan sukarela menyarankan
merek tersebut. Jika persentase pelanggan promoter lebih tinggi, maka dapat maka

dapat dikatakan bahwa pelanggan tersebut tidak loyal (Zaki et al., 2016).



Tabel 3. 1 Paraimeter Neti Promoteri Score

No NPS Ukuran NPS
1 NPS <0 Tidak Loyal
2 NPS = 0-50 Loyal
3 NPS > 50 Sangat Loyal

Sumber: Zaki et.al., 2016

Rumus NPS adalah sebagai berikut:

NPS = Promoter% - Detractor%

Keterangan:
Responden yang memberi skor 9—10 pada produk
> Promoter% = P Yo78 Sl Sl 100%
Jumlah responden memilih produk
Responden yang memberi skor 0—6 pada produk
Y Dectractor¥% = —b yone pep 100%

Jumlah responden memilih produk



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Sejarah umum Starbucks Coffe di Indonesia

Gambar 4.1 Gambar Starbucks Coffee Plaza Indonesia

Sejarah Starbucks di Indonesia dimulai pada tahun 2002 ketika perusahaan
tersebut membuka gerai pertamanya di Jakarta. Starbucks Corporation, perusahaan
kopi terkenal asal Amerika Serikat, bekerjasama dengan PT Sari Coffee Indonesia
untuk membawa merek Starbucks ke Indonesia. Ketika Starbucks pertama kali
hadir di Indonesia, gerai tersebut menjadi sangat populer dan mengundang minat
masyarakat Indonesia terhadap budaya minum Kkopi. Starbucks menyajikan
berbagai jenis kopi, minuman kopi espresso, teh, serta makanan penutup dan
makanan ringan. Pada tahun 2004, Starbucks membuka gerai kedua di Plaza
Indonesia, Jakarta. Sejak itu, Starbucks terus memperluas jaringan gerainya di

seluruh Indonesia, termasuk di kota-kota besar seperti Bandung, Surabaya,
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Yogyakarta, dan Bali. Bahkan, gerai Starbucks sudah bisa ditemukan di berbagai
kota di seluruh Indonesia.

Selain gerai-gerai tunggal, Starbucks juga membuka gerai-gerai di pusat
perbelanjaan dan bandara di Indonesia. Kehadiran Starbucks di pusat perbelanjaan
dan bandara membuatnya semakin mudah diakses oleh para pelanggan. Starbucks
di Indonesia juga berupaya untuk mendukung dan berkontribusi terhadap
masyarakat. Melalui program Corporate Social Responsibility dan kemitraan
dengan organisasi lokal, Starbucks telah melakukan berbagai kegiatan sosial,
seperti program pelatihan untuk petani kopi, peningkatan kesejahteraan petani, dan
inisiatif keberlanjutan lingkungan.

Dalam beberapa tahun terakhir, Starbucks di Indonesia juga menghadirkan
inovasi-inovasi baru, seperti konsep gerai Reserve yang menawarkan kopi premium
dan pengalaman kopi yang lebih eksklusif. Selain itu, Starbucks juga
memperkenalkan layanan pengantaran atau delivery service agar lebih
memudahkan pelanggan untuk menikmati produk Starbucks di mana pun mereka
berada. Dengan sejarah panjangnya di Indonesia, Starbucks telah menjadi salah satu
merek kopi yang sangat dikenal dan populer di negara ini. Gerai-gerainya menjadi
tempat berkumpul, bekerja, atau bersantai bagi banyak orang Indonesia, dan
Starbucks terus berkomitmen untuk memperluas kehadirannya di Indonesia serta
memberikan pengalaman minum kopi yang unik bagi para pelanggannya.

(https://www.starbucks.co.id/about-us/our-heritage/starbucks-in-indonesia)



https://www.starbucks.co.id/about-us/our-heritage/starbucks-in-indonesia
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4.2 Deskripsi Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan partisipasi dari 100 responden yang memenuhi
kriteria sebagai berikut: mereka adalah individu yang telah melakukan pembelian
di Starbucks Coffee Malang dalam watu 6 bulan terkahir. Data karakteristik yang
dikumpulkan mencakup jenis kelamin, usia, dan juga informasi mengenai transaksi

terkahir yang dialakukan oleh responden.

4.2.1 Jenis Kelamin

Data bisa dilihat pada table dibawah ini:

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin Frekuensi Presentase
Laki-laki 52 52%
Perempuan 48 48%

Total 100 100%

Dari table di atas, dapat diketahui bahwa mayoritas responden adalah laki-
laki dengan persentase sebesar 52%, yang berarti terdapat 52 orang responden yang
merupakan laki-laki. Sementara itu, jumlah responden perempuan sebanyak 48
orang, dengan persentase 48%.

4.2.2 Usia
Berdasarkan usia, deskripsi karakteristik responden disajikan pada tabel

dibawah ini ;

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

| Usia | Frekuensi | Presentase |
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18-25 100 100%
Total 100 100%

4.2.3 Terakhir Melakukan Transaksi

Berdasarkan terakhir melakukan transaksi deskripsi karakteristik

responden disajikan pada table dibawah ini :

Tabel 4. 3 Terakhir Melakukan Transaksi

Terakhir Melakukan Transaksi Frekuensi Presentasi
30 hari terakhir 40 40%
3 bulan terakhir 35 35%
6 bulan terakhir 25 25%
Total 100 100%

Data di atas mengindikasikan bahwa mayoritas responden terakhir
melakukan transaksi dalam rentang waktu 30 hari terakhir, dengan jumlah
responden sebanyak 40 orang dan persentase 40%. Selanjutnya terdapat 35
responden yang melakukan transaksi dalam 3 bulan terakhir, dengan persentase
35%. Sedangkan untuk responden yang melakukan transaksi dalam 6 bulan

terakhir, terdapat 25 orang responden dengan persentase 25%.

4.3 Distribusi Jawaban Starbucks Coffee
Jumlah gerai Starbucks Coffee di Indonesia menurut Starbucks Corporation

grafik ada sebanyak 478 gerai di Indonesia dan ada 6 gerai di kota Malang. Dari
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478 gerai di Indonesia, peneliti 6 gerai Starbucks yang pernah di kunjungi

Mahasiswa di Kota Malang disajikan pada table dibawah ini :

Tabel 4. 4 Daftar Gerai Starbucks Coffee Yang Diteliti

No Nama Starbucks

Starbucks Coffee JI. Besar ljen

Starbucks Coffee Malang City Poin

Starbucks Coffee Plaza Araya

Starbucks Coffee Transmart MX Mall

Starbucks Coffee Borobudur

Starbucks Coffee Drive Thru Panglima Sudirman

OO [([WIN|F-

Berdasarkan tabel diatas, 6 gerai Stabucks kota Malang digunakan sebagai
penelitian melalui survey kepada 100 mahsasiswa kota Malang.

4.3.1 Distribusi Jawaban Responden Starbucks Coffee Malang

Berdasarkan jawaban reponden pelanggan Starbucks Coffee Malang

disajikan pada tabel dibawah ini :

Tabel 4. 5 Distribusi Jawaban Responden Starbucks Coffee Malang

No Nama Starbucks Pernah Tidak Total
melakukan pernah
Transaksi melakukan
transaksi
1 | Starbucks Coffee JI. 62 48 100
Besar ljen
2 | Starbucks Coffee 54 46 100
Malang City Poin
3 | Starbucks Coffee Plaza | 70 30 100
Araya
4 | Starbucks Coffee 55 45 100
Transmart MX Mall
5 | Starbucks Coffee 51 49 100
Borobudur




Thru Panglima
Sudirman

No Nama Starbucks Pernah Tidak Total
melakukan pernah
Transaksi melakukan
transaksi
6 | Starbucks Coffee Drive | 51 49 100
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Berdasarkan table di atas, dapat dilihat bahwa mayoritas responden pernah

melakukan pembelian di beberapa gerai Starbucks Coffee. Di Starbucks Coffee JI.

Besar ljen, terdapat 62 responden yang pernah melakukan pembelian, dengan

persentase 62%. Untuk gerai Starbucks Coffee Malang City Point, terdapat 54

responden yang pernah melakukan pembelian, dengan persentase 54%. Di

Starbucks Coffee Plaza Araya, terdapat 70 responden yang pernah melakukan

pembelian dengan persentase 70%. Di Starbucks Coffee Transmart MX Mall,

terdapat 55 responden yang pernah melakukan pembelian, dengan persentase 55%.

Di Starbucks Coffee Borobudur, terdapat 51 responden yang pernah melakukan

pembelian, dengan persentase 51%. Terakhir, di Starbucks Coffee drive Thru

Panglima Sudirman, terdapat 51 responden yang pernah melakukan pembelian,

dengan persentase 51%.

4.4  Analisis Data
4.4.1 Perhitungan dengan NPS

Berdasarkan hasil penelitian, NPS dihitung dengan menguranfi persentase

detractor dari presentase promoter dalam respon terhadap pertanyaan utama dalam

skala 0-10. Detractor adalah presentase 0-6, passive adalah presentase 7-8, dan

promoter adalah presentase respon 9-10 untuk setiap gerai Starbucks yang disurvei.
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Berikut adalah table penggolongan jawaban responden mengenai gerai Starbucks

di Malang :

Tabel 4. 6 Penggolongan Jawaban Responden Starbucks Coffee Malang

No Nama Starbucks Detractor | Passive | Promoter | Total

1 Starbucks Coffee Jl. 12 6 44 62
Besar ljen

2 Starbucks Coffee 29 10 15 54
Malang City Poin

3 Starbucks Coffee 16 7 47 70
Plaza Araya

4 Starbucks Coffee 24 5 26 55
Transmart MX Mall

5 Starbucks Coffee 25 7 19 51
Borobudur

6 Starbucks Coffee 20 11 20 51
Drive Thru Panglima
Sudirman

Perhitungan NPS diperoleh dari > promoter% dikurangi hasil Y detractor
kemudian hasil akhir dari NPS adalah angka mutlak bukan presentase. Dibawah ini

adalah perhitungan NPS Starbucks Coffee.

Tabel 4. 7 Nilai NPS

No | Nama Starbucks | Detractor% | Passive% | Promoter% | NPS

1 Starbucks Coffee | 19,4 9,7 71 51,6
JI. Besar ljen

2 Starbucks Coffee | 53,7 18,5 27,8 -26
Malang City Poin

3 Starbucks Coffee | 22,9 10 67,1 44,2
Plaza Araya

4 Starbucks Coffee | 43,6 9,1 47,3 3,7
Transmart MX
Mall

5 Starbucks Coffee | 49 13,7 37,3 -11,7
Borobudur




No | Nama Starbucks | Detractor% | Passive% | Promoter% | NPS
6 Starbucks Coffee | 39,2 21,6 39,2 0
Drive Thru
Panglima
Sudirman

setiap gerai Starbucks di Malang, dengan jumlah responden yang berbeda untuk

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat perbedaan dalam nilai NPS untuk

masing-masing gerai. Berikut adalah hasil akhir dari parameter NPS :

Tabel 4. 8 Hasil Dari Parameter NPS

No Nama Gerai NPS Parameter
1 | Starbucks Coffee JI. Besar | 51,6 Sangat loyal
ljen
2 | Starbucks Coffee Malang -26 Tidak loyal
City Poin
3 | Starbucks Coffee Plaza 44,2 Loyal
Araya
4 | Starbucks Coffee 3,7 Loyal
Transmart MX Mall
5 | Starbucks Coffee -11,7 Tidak loyal
Borobudur
6 | Starbucks Coffee Drive 0 Loyal
Thru Panglima Sudirman
Tabel 4. 9 Presenitase Dairi Paraimeter NPiS
Parameter Jumlah gerai Starbucks Presentase
Coffee Malang
Sangat loyal 1 16,7
Loyal 3 50
Tidak loyal 2 33,3
Total 6 100
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4.5 Pembahasan
4.5.1 Loyalitas Pelanggan Pada Starbucks Coffee Malang

4.5.1.1 Sangat Loyal

Tabel 4.10 Presentase Dari Parameter NPS

Gerai Starbucks NPS Penjelasan
Starbucks Coffe | >50 Gerai ini memperoleh predikat sangat loyal
Malang JI Besar ljen berdasarkan nilai NPS yang diatas 50. Ulasan

pelanggan yang baik dan fasilitas yang
memuaskan. Kepuasan pelanggan tercermin
dari tingginya presentase pelanggan yang
memberikan nilai 9-10, menunjukkan tingkat
kepuasan yang tinggi terhadap Starbucks
Coffee. Selain itu, pelanggan juga sangat
merekomendasikan  Starbucks berdasarkan
hasil perhitungan NPS

Hasil ini juga didukung oleh penelitian Nur Ernawati (2019) yang
menyatakan bahwa kualitas pelayanan, harga yang ditawarkan, dan fasilitas
yang diberikan oleh Starbucks Coffee berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian tersebut menegaskan bahwa
pelanggan yang merasakan pengalaman positif terhadap merek dan
melakukan pembelian secara berulang dapat dikategorikan sebagai pelanggan
yang sangat loyal dan cenderung merekomendasikan Starbucks Coffee

kepada orang lain.
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4.5.1.2 Loyal
Gerai Starbucks NPS Penjelasan

Starbucks Coffee Plaza | <50 | Gerai ini mendapat predikat loyal dengan NPS

Araya di bawah 50. Ulasan pelanggan menyoroti
pelayanan yang baik dan ketersediaan
stopkontak yang memadai.

Starbucks Coffee | <60 | Gerai ini mendapat predikat loyal dengan NPS

Transmart MX Mall di bawah 50. Ulasan pelanggan mengapresiasi
pelayanan yang baik, informasi tentang promo,
dan konsisten rasa kopi

Starbucks Coffee Drive | <50 | Gerai ini mendapat predikat loyal dengan NPS

Thru Panglima di bawah 50. Ulasan pelanggan menyoroti

Sudirman suasana yang aesthetic dan nyaman, pelayanan
yang ramah, dan fasilitas yang baik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan yang dikatakan loyal
addalah pelanggan yang memberikan nilai NPS di bawah 50. Pelanggan
tersebut merasa puas dengan Starbucks dan melakukan pembelian berulang,
namun tidak memberikan rekomendasi aktif kepada orang lain dan tidak

mencela Starbucks.

Penelitian ini juga mengungkapkan faktor-faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan Strabucks Coffee di Indoneisa. Hasil
analisis menunjukkan bahwa atmosfer di gerai Starbucks, sikap karyawan,
dan kualitas kopi memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat loyalitas
pelangga. Atmosfer yang sesuai dengan harapan pelanggan, sikap baik dari
karyawan, dan kualitas kopi yang memenuhi harapan pelanggan merupakan
faktor-faktor yang berkonribusi terhadap tingkat loyalitas pelanggan di gerai

Starbucks Coffee.
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Informasi  tersebut mendukung temuan sebelumnya yang

menyebutkan bahwa pengalaman pelanggan, pelayanan yang baik, dan

kualitas produk merupakan faktor penting dalam mempengaruhi loyalitas

pelanggan di gerai Starbucks Coffee.

4.5.1.3 Tidak Loyal

Gerai Starbucks NPS Penjelasan

Starbucks Coffee | <0 Gerai ini mendapat predikat tidak loyal dengan

Malang City Point nilai  NPS dibawah 0. Ulasan pelanggan
menyoroti beberapa masalah di gerai Starbucks
Malang City Point, seperti keterbatasan tempat
duduk dekat sumber listrik dan kualitas wifi
yang kurang memuaskan.

Starbucks Coffee | <0 Gerai ini mendapat predikat tidak loyal dengan

Borobudur

nilai NPS dibawah 0. Ulasan pelanggan
menunjukkan beberapa masalah di gerai
Starbucks Coffee Borobudur, yaitu kesulitasn
dalam mengakses wifi dan kualitas kopi yang

tidak sesuai dengan harapan.

Dari hasil penelitian dan perhitungan NPS, kedua gerai ini

mendapatkan nilai

NPS yang negative, menunjukkan ketidakloyalan

pelanggan terhadap Starbucks. Ulasan negative mengenai kualitas pelayanan
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dan produk dapat memberikan wawasan kepada Starbucks untuk
meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperbaiki masalah yang ada di

gerai-gerai tersebut.

Ketika konsumen melakukan pembelian berulang-ulang dan aktif
merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain, hal ini menunjukkan tingkat
loyalitas konsumen yang tinggi. Dalam konteks nilai NOS, gerai dengan skor NPS
yang tinggi mengindikasikan bahwa mayoritas responden bersedia
merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Dengan demikian, hasil
tinggi dari NPS menggambarkan tingkat loyalitas konsumen yang kuat terhadap

gerai tersebut.

Merekomendasikan produk atau merek kepada orang lain termasuk dalam
indikator loyalitas konsumen yang dikemukakan oleh Griffin (2005), teori tersebut
mengatakan bahwa indikator loyalitas konsumen ada 4, yaitu melakukan pembelian
secara teratur, membeli diluar lini produk dan jasa, menunjukkan kekebalan dari
tarikan pesaing, dan merekomendasikan kepada orang lain. Dari analisis data diatas
bahwasanya nilai NPS tertinggi merupakan hasil dari seberapa banyak responden

yang mau merekomendasikan produk tersebut kepada temannya.

Sebagaimana yang telah dijelaskan pada firman Allah Swt dalam QS. Al-
Hujurat ayat 15 :

bl b ST a3 agls 2gd s 586515 0 0 45 iy sl Gl s
Artinya : Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang yang
percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu dan

mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. Mereka itulah
orang-orang yang benar.
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Seseorang yang loyal tidak akan ragu denga napa yang mereka pilih, dan
mereka pecaya bahwa produk atau merek yang dipilih adalah yang terbaik. Maka
mereka berani merekomendasikan produk atau merek tersebut kepada orang lain
karena kepercayaan yang dimiliki oleh konsumen tersebut. Kepercayaan yang
dimiliki seseorang konsumen merupakan salah satu dimensi kualitas e-service yang
dikemukakan oleh Lee dan Lin (2015) dalam suryani. Bahwasannya sebuah
kepercayaan akan menimbulkan suatu kualitas e-service yang baik dapat
menyebabkan konsumen akan loyal. Selain itu, seorang muslim tidak hanya loyal
kepada manusia (produk atau merek) melainkan hubungan loyalitas terhadap Allah
dan Rasulullah harus ada, ditunjukkan dengan mengikuti perintah-Nya dan

menjauhi segala larangan-Nya.

Sebagaimana firman Allah Swt dalam QS. AL-Imran ayat 31-32

1515 00 sk 15 AT 1 saaal 08 ¥ 2m 5 5 015755 540 a1 g5 401 S0 3 sl A ) st 28 ) 8
¢ AR Sl YAl Ga

Artinya : Jika kalian (benar-benar) mencintai Allah, ikutilah aku, niscaya Allah mengasihi
dan mengampuni dosa-dosa kalian,” Allah Maha Pengampun lagi Maha Penyayang.
Katakanlah, “Taatilah Allah dan Rasul-Nya; jika kalian berpaling, maka sesungguhnya
Allah tidak menyukai orang-orang kafir.

Dari penjelasan ayat diatas dapat disimpulkan bahwa berbuat loyal atau taat akan
memperoleh balasan dari Allah dari apa yang dilakukan, dan Allah tidak menyukai
orang yang berbuat kufur kepada-Nya. Dengan demikian loyal kepada Allah

dengan melakukan segala yang diperintahkan-Nya.



BAB V

PENUTUP

1.1 Kesimpulan
Dari 6 gerai Starbucks Coffee di Malang yang mempunyai predikat sangat

loyal yaitu Starbucks Coffee JI Besar ljen. Pelanggan dikatakan sangat loyal ketika
pelanggan tersebut melakukan pembelian lebih dari satu kali dan menyarakannya
kepada orang lain, hal ini terjadi karena pelanggan tersebut merasa puas. Pelayanan
yang diberikan Starbucks Coffee sangat baik, wifi yang tersedia sangat kencang,
harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk yang diberikan, fasilitas yang
diberikan juga sangat baik, dengan nilai positif yang ada membuat pelanggan akan
merekomendasikan Starbucks Coffee kepada orang lain

Tiga gerai Starbucks Coffee malang yang mendapat predikat loyal yaitu
Starbucks Coffee Plaza Araya, Starbucks Coffee Transmart MX Mall, Starbucks
Coffee Driv Thru Panglima Sudirman. Mendapat predikat loyal karena pelayanan
yang diberikan sangat baik, rasa kopi yang diberikan konsisten, stopkontak yang
disediakan banyak. pelanggan dikatakan loyal yaitu pelanggan yang netral dimana
pelanggan tersebut puas terhadap Starbucks dan melakukan pembelian berulang
tetapi pelanggan tersebut tidak memberi rekomendasi tentang starbucks kepada

orang lain dan pelanggan tersebut tidak mencela nya.

Dua gerai yang mendapat predikat tidak loyal yaitu Starbucks Coffee Malang
City Point, dan Starbucks Coffee Borobudur. Pelanggan dikatakan tidak loyal

terhadap Starbucks ini yaitu pelanggan yang memberikan nilai rendah terhadap
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starbucks, hal ini terjadi karena pelanggan tidak mendapat kepuasan atas produk
yang didapatkan, pelanggan juga tidak merekomendasikan Starbucks kepada orang
lain karena pelanggan mendapat pengalaman yang kurang baik Ketika melakukan
pembelian, hal ini juga terjadi karena tempat yang disediakan tidak nyaman untuk

mengerjakan tugas, stopkontak tebatas, dan wifi yang kurang kencang.

1.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, maka dikemukakan beberapa

saran sebagai berikut:
1. Bagi Starbucks Coffee

Untuk starbucks yang mendapat predikat sangat loyal, agar terus
menjaga pelayanannya dan meningkatkan pelayanannya lagi supaya
pelanggan lebih nyamandan giat lagi untuk ke tempat starbucks tersebut.

Untuk starbuck yang mendapat predikat loyal, pelayanan dan fasilitas
sudah baik tetapi harus lebih ditingkatkan supaya pelanggan mendapat rasa
yang nyaman apabila sedang berada di starbucks tersebut.

Untuk starbucks yang mendapat predikat tidak loyal, pelayanan dan
fasilitas harus diperbaiki ulang untuk menjaga kualitas starbucks dimata
pelanggan, supaya tidak menurun serta harus terus mengevaluasi apa yang
di inginkan pelanggan untuk menjaga loyalitas konsumen terhadap

starbucks tersebut.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti menyarankan untuk membaca dan memahami secara teliti
literatur yang relevan dalam rangka meningkatkan pemahaman tentang
loyalitas konsumen. Selain itu, disaraknkan pula agar peneliti dapat
memodifikasi dengan memilih objek penelitian yang berbeda, seperti
industry atau perusahaan lain, untuk mendapatkan pemahaman yang lebih
luas. Penelitian lebih lanjut juga dapat menggabungkan metode penelitian
yang berbeda atau emngadopsi pendekatan kualitatif untuk mendapatkan
wawasan yang lebih mendalam tentang pengalaman dan persepsi
konsumen terkait dengan loyalitas mereka. Hal ini akan memberikan
kontribusi yang berharga dalam memperluas pengetahuan dan pemahaman

tentang loyalitas konsumen di berbagai konteks industri.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

e ———
KUESIONER PENELITIAN PENGUKURAN B
LOYALITAS PELANGGAN PADA STARBUCK

COFFEE DENGAN METODE NET PROMOTER

SCORE (Studi Pada Mahasiswa Kota

Malang)

Assalamualaikum Wr. Wb

Perkenalkan nama saya Badrul Munir dari Fakultas Ekonomi Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim
Malang. Saat ini saya sedang melakukan penelitian tugas akhir untuk memenuhi syarat kelulusan S1
Manajemen. Oleh karena itu diharapkan teman - teman dapat meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner
ini.

Kriteria yang dibutuhkan :

1. Pelanggan minimal 3 kali pernah melakukan pembelian starbucks coffee Malang

2. Pelanggan yang pernah melakukan pembelian di starbucks coffee malang menggunakan aplikasi starbucks
3. Pelanggan berusia 18 - 25 tahun.

Apabila teman-teman memenuhi kriteria tersebut, saya berharap teman-teman dapat membantu saya mengisi
kuesioner ini. Jawaban dari kuesioner dan data teman-teman akan saya jaga kerahasiaannya sebagaimana
kode etik yang berlaku. Atas ketersediaannya saya ucapkan terimakasih banyak.

Jika ada pertanyaan bisa hubungi saya di email : munirbadrul0701@gmail.com. Terimakasih banyak atas
perhatian yang diberikan. Selamat mengisi!

Nama *

Teks jawaban singkat

Jenis Kelamin *

Laki -laki

Perempuan

Usia

Teks jawaban singkat

Terakhir melakukan transaksi

30 hari terakhir
3 bulan terakhir

6 bulan terakhir
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PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER NET PROMOTER SCORE >
Berilah score dari 0 - 10 dengan cara menulis skor yang saudara/i inginkan
1.0-6: Tidak Loyal, tidak merekomendasikan
2.7 -8:Biasa saja
3.9-10: Loyal, mau merekomendasikan
Berilah score bila anda pernah melakukan pembelian di salah satu Starbucks Coffee Malang
Seberapa besar k gkinan anda merek dasikan Starbucks Coffee JI. Besar ijen kepada

teman anda atau kolega anda?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

tidak loyal O O O O O O O O O O O Loyal

Seberapa besar kemungkinan anda merekomendasikan Starbucks Coffee Malang City
Point kepada teman anda atau kolega anda?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tidak Loyal O O O O O O O O O O O Loyal

Seberapa besar kemungkinan anda merekomendasikan Starbucks Coffee Plaza Araya kepada
teman anda atau kolega anda?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tidal Loyal O O O O O O O O O O O Loyal

Seberapa besar kemungkinan anda merekomendasikan Starbucks Transmart MX Mall kepada
teman anda atau kolega anda?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tidak Loyal O O O O O O O O O O O Loyal

Seberapa besar kemungkinan anda merekomendasikan Starbucks Borobudur kepada teman anda
atau kolega anda?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tidak Loyal O O O O O O O O O O O Loyal
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Seberapa besar kemungkinan anda merekomendasikan Starbucks Drive Thru Panglima Sudirman
kepada teman anda atau kolega anda?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Tidak Loyal O O O O O O O O O O O Loyal
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Lampiran 2 : Tabulasi Jawaban Responden

no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
9 3 9 2 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi
6 2 3 3 4 5
5 9 3 9 10 9
7 Tidak pernah 5 Tidak pernah 1 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
2 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 5 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
Tidak pernah Tidak pernah 4 5 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
Tidak pernah Tidak pernah 3 5 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
8. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 2 4 8
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
9. |7 3 7 Tidak pernah Tidak pernah 1
mengunjungi mengunjungi
10.| 8 10 3 Tidak pernah Tidak pernah 1
mengunjungi mengunjungi
11.|6 3 9 Tidak pernah Tidak pernah 0
mengunjungi mengunjungi
12.13 6 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
13. | Tidak pernah 5 5 1 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
14. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 3 1 9
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
15.| 2 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 3 10
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
16. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 5 2 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
17.| Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 2 7 3
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
18.| Tidak pernah 9 Tidak pernah 9 10 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
19. | Tidak pernah 10 9 Tidak pernah Tidak pernah 3
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
20.] 10 10 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 5
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
21.| Tidak pernah 9 9 10 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
22.19 8 6 9 9 5
23. | Tidak pernah Tidak pernah 9 10 Tidak pernah 8
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
24.| 10 7 9 10 9 9
25.110 9 Tidak pernah 9 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
26.19 3 9 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
27.13 3 9 10 7 9
28.| Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 10 8 10
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
29. | Tidak pernah Tidak pernah 10 5 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
30.19 Tidak pernah 7 9 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
31. | Tidak pernah Tidak pernah 10 9 Tidak pernah 7
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
32.| Tidak pernah 9 9 Tidak pernah 5 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
33.110 7 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 9
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
34.19 10 2 4 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi
35.15 7 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 9
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
36. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 3 8 10
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
37.110 9 Tidak pernah Tidak pernah 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
38. | Tidak pernah 10 9 10 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
39./8 Tidak pernah 9 Tidak pernah Tidak pernah 5
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
40. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 9 7 9
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
41.13 7 Tidak pernah Tidak pernah 3 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
42. | Tidak pernah Tidak pernah 7 9 5 8
mengunjungi mengunjungi
43.| Tidak pernah Tidak pernah 2 3 1 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
44.| Tidak pernah 3 1 2 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
45. | Tidak pernah 9 10 8 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
46. | Tidak pernah 3 1 4 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
47.| Tidak pernah Tidak pernah 9 10 8 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
48.19 Tidak pernah Tidak pernah 9 9 9
mengunjungi mengunjungi
49. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 9 10 1
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
50. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 9 9
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
51.14 1 2 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
52.19 8 9 9 Tidak pernah 9
mengunjungi
53.19 Tidak pernah 9 Tidak pernah Tidak pernah 8
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
54.110 2 9 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
55.110 4 9 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
56.19 Tidak pernah 9 9 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi
57.19 Tidak pernah 9 Tidak pernah Tidak pernah 2
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
58.19 Tidak pernah 10 Tidak pernah 2 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
59.19 Tidak pernah 9 1 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
60. | 10 Tidak pernah 9 Tidak pernah 3 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
61.|9 Tidak pernah 9 1 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
62.]9 3 9 9 Tidak pernah 9
mengunjungi
63.| 10 Tidak pernah 9 Tidak pernah 3 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
64.1 9 6 9 Tidak pernah 9 7
mengunjungi

71




no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
65.| 10 Tidak pernah 9 Tidak pernah 1 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
66.| 9 6 9 10 Tidak pernah 7
mengunjungi
67.9 Tidak pernah 9 4 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
68.1 9 Tidak pernah 9 Tidak pernah Tidak pernah 4
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
69.| 10 2 9 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
70.19 2 9 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
71.19 6 9 8 9 8
72.19 7 8 9 6 9
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
73.19 5 10 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
74.19 9 9 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
75.110 Tidak pernah 10 Tidak pernah 1 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
76.19 Tidak pernah 10 Tidak pernah 1 2
mengunjungi mengunjungi
77.|2 8 6 Tidak pernah Tidak pernah 9
mengunjungi mengunjungi
78.19 Tidak pernah 9 1 3 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi
79.16 8 6 Tidak pernah 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
80.19 Tidak pernah 10 Tidak pernah 4 1
mengunjungi mengunjungi
81.|8 Tidak pernah 9 Tidak pernah Tidak pernah 5
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
82. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 9 9 8
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
83.19 2 10 Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
84. | Tidak pernah 9 Tidak pernah 9 Tidak pernah 9
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
85. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 1 2 3
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
86.]9 9 Tidak pernah 8 Tidak pernah 9
mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
87.| Tidak pernah 8 9 Tidak pernah 9 7
mengunjungi mengunjungi
88. | Tidak pernah 6 Tidak pernah 2 4 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
89. | Tidak pernah 5 8 3 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
90. | Tidak pernah Tidak pernah 5 Tidak pernah 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi mengunjungi
91. | Tidak pernah Tidak pernah 9 Tidak pernah 2 6
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
92.19 Tidak pernah 7 Tidak pernah 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
93.| Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 7 4 10
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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no Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee | Starbucks Coffee Starbucks Coffee Starbucks
JI Besar ljen Malang City Plaza Araya Transmart MX Boroudur Coffee Drive
Point Mall Thru Panglima
Sudirman
94.| Tidak pernah Tidak pernah 8 10 9 8
mengunjungi mengunjungi
95. | Tidak pernah Tidak pernah Tidak pernah 2 7 1
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
96.|9 4 Tidak pernah 8 Tidak pernah 9
mengunjungi mengunjungi
97.| Tidak pernah 1 10 6 Tidak pernah Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
98.|9 5 Tidak pernah 9 Tidak pernah 6
mengunjungi mengunjungi
99.19 2 9 Tidak pernah 2 1
mengunjungi
100( 8 6 Tidak pernah Tidak pernah 9 Tidak pernah
mengunjungi mengunjungi mengunjungi
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Lampiran 3 : Penyebaran Kuesioner Kepada Mahasiswa Kota Malang

20.53

O PJKR-D FIK

Assalamualaikum Wr. Wb

Perkenalkan saya Badrul Munir
mahasiswa Progam Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi UIN Maulana Malik
Ibrahim Malang. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian tugas akhir
mengenai "Pengukuran Loyaliyas
Pelanggang Starbucks Coffee
Menggunakan Metode Net Promoter
Score" sebagai syarat kelulusan.
Adapun tujuan pengisiam kuesioner
ini ialah untuk memperoleh data yang
dibutuhkan dalam penelitian. Maka
dari itu saya memohom ketersediaan
saudarafi untuk mengisi kuesioner
berikut

Adapun kriteria yang di butuhkan
adalah :

1. Pengunjung minimal 3 kali pernah
melakukan pembelian di Starbucks
Coffee Malang

2. Pengunjung berusia 17 - 25 tahun.

Atas partisipasi anda, saya ucapkan
terima kasih banyak A

20.53

€ Mahasiswa PJKR 2020

T - I

Assalamualaikum Wr. Wb

Perkenalkan saya Badrul Munir
mahasiswa Progam Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi UIN Maulana Malik
Ibrahim Malang. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian tugas akhir
mengenai "Pengukuran Loyaliyas
Pelanggang Starbucks Coffee
Menggunakan Metode Net Promoter
Score" sebagai syarat kelulusan.
Adapun tujuan pengisiam kuesioner
ini ialah untuk memperoleh data yang
dibutuhkan dalam penelitian. Maka
dari itu saya memohom ketersediaan
saudara/i untuk mengisi kuesioner
berikut :

Adapun kriteria yang di butuhkan
adalah :

1. Pengunjung minimal 3 kali pernah
melakukan pembelian di Starbucks
Coffee Malang

2. Pengunjung berusia 17 - 25 tahun.

Atas partisipasi anda, saya ucapkan

tarima Lacih hanval A

20.51

@ Tim A _£ (Badfed UM)

Mon, 5 Jun

Assalamualaikum Wr. Wb

Perkenalkan saya Badrul Munir
mahasiswa Progam Studi Manajeme
Fakultas Ekonomi UIN Maulana Malik
Ibrahim Malang. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian tugas akhir
mengenai "Pengukuran Loyaliyas
Pelanggang Starbucks Coffee
Menggunakan Metode Net Promoter
Score" sebagai syarat kelulusan.
Adapun tujuan pengisiam kuesioner
ini ialah untuk memperoleh data yang
dibutuhkan dalam penelitian. Maka
dari itu saya memohom ketersediaan
saudara/i untuk mengisi kuesioner
berikut :

Adapun kriteria yang di butuhkan
adalah :

1. Pengunjung minimal 3 kali pernah
melakukan pembelian di Starbucks
Coffee Malang

2. Pengunjung berusia 17 - 25 tahun

Atas nartisinasi anda sava ticankan

2051 @ “ 8 2051 @ 2B “all G

AT ) KELUARGA ARMADILLO e ADIPRAMANA
Adi, Adrio, Akbar, Alfy, Astri, Aurel, Devi, De: Adi, Adrio, Akbar, Alfi, Alya, Astr, Aurel, Azizah.
&l LK VL

Hohik slebew

jatul, Krepsi, K
D Rapat: 9 : ) pada tanggal 2 Juli 2
Passcode: 948270 Qi 4 irubah menjadi Kul

a tanggal yang

@ speaker
Dimas Ahmad Nuruliah Subekti (Mawapres SIKIA
2022)

Link VBG

amualaikum Wr. Wb
KUESIONER PENELITIAN PENGUKURAN
LOYALITAS PELANGGAN PADA STARBUC. erke jrul Munir maha
Assalamusiatony WA Rera ! Progam Studi Manajemen Fakulta
El ni UIN ulana Malik Ibrahim
Saat ini saya lang melakukan
akhir mengenai

Ayo gais join ini

Maaf blom bisa join aku soale ada rapat J, Assalamualaikum Wr. Wb

Perkenalkan saya Badrul Munir mahasiswa
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