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1.1 Latar Belakang

Pesatnya laju perkembangan industri khususnya di industri food and beverages
membuat pelanggan terpapar banyak brand. Sedangkan, tingkat loyalitas pelanggan
di Indonesia tergolong cukup rendah. Hal ini dibuktikan dari survei yang dilakukan
McKinsey & Company (2022), yang memberi hasil bahwa 40% hingga 60%
responden di Indonesia menyatakan mereka telah beralih produk. Maka dari itu,
penting bagi brand untuk mempertahankan loyalitas pelanggannya agar tidak

mudah beralih ke kompetitor.

Five emerging consumer themes in August 2022

i 2 |3 |4 |5

Continued strong Return to out-of- Digital and ‘Value-based’ loyalty | Scrimping and
optimism despite home activities, with omnichannel shake-up persistent | splurging in light of
decreased intent to | modified behavior preferences persist disruptions

spend

* The optimistic share of * Out-of-home activities * Alternatives to in-store * 40-60% of consumers say * Majorities of consumers are
Indonesian consumers continue to grow, with 56% of shopping continued to grow; they have switched willing to pay additional
increased to 80% (vs 68% in consumers engaging in such 60-90% intend to continue brands/retailers, with a premium for international
March), while pessimism activities (+27 percentage with each stronger trend among flights, personal-care
remains low at 2% points vs March) + Intent to continue is strong for younger consumers products, and meals at quick-

* Consumers are more use of social media, food * “Value" is identified as a key service restaurants
conservative on spending; delivery, and digital banking driver for switching * Other categories, including
only 42% plan to splurge post-COVID-19 brand/retailer, cited by 63— meals at restaurants and

+ Spending intent decreased in 66% of consumers across household supplies, are
most categories (eg, segments purchased in smaller
restaurant, apparel, home Qquantities
supplies) but improved in
discretionary categories such
as flights

Source: McKinsey & Company COVID-19 Indonesia Consumer Pulse Survey, 8/23-8/30/2022, n = 1,041, sampled and weighted o match Indonesia's general McKinsey & Company 1
population 18+ years

Gambar 1.1 Loyalitas Pelanggan di Indonesia
Sumber: McKinsey & Company (2022)

Kartika et al. (2018), berpendapat bahwa mempertahankan pelanggan loyal
penting untuk dilakukan karena memberikan keuntungan yang lebih besar dan
biaya lebih rendah dibandingkan mencari pelanggan baru.
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Pendapat ini didukung oleh teori Schiffman & Wisenblit (2019, p. 12) yang
menjelaskan beberapa alasan mengapa brand perlu mempertahankan pelanggan

setia, yaitu:

1) Pelanggan setia akan membeli banyak produk dan mau mencoba
model/produk baru. Maka dari itu, mereka akan terbuka terhadap cross-
selling

2) Pelanggan setia tidak memperhatikan pemasaran dan perbedaan harga
yang ditawarkan pesaing sehingga mempersulit pesaing memasuki
pasar

3) Melayani pelanggan yang sudah familiar dengan brand akan lebih
mudah dibandingkan melayani pelanggan baru;

4) Pelanggan setia akan merekomendasikan kepada pelanggan lain melalui
word of mouth

5) Diperlukan biaya lebih sebagai upaya pemasaran guna menumbuhkan
ketertarikan pelanggan baru daripada pelanggan setia

6) Peningkatan intensitas dan loyalitas pelanggan akan mempermudah
pekerjaan karyawan. Dengan demikian, karyawan akan merasa senang
dan melayani pelanggan dengan lebih baik serta konsisten.

Menurut Wirtz & Lovelock (2018, p. 57), loyalitas pelanggan merupakan
kesiapan pelanggan untuk berlangganan dan menjaga perusahaan dalam jangka
panjang, serta mengadvokasi produk perusahaan yang disuka kepada
lingkungannya. Berdasarkan definisi ini, dapat dipahami jika salah satu cara untuk
menciptakan loyalitas pelanggan adalah menjaga keterikatan yang tercipta dan
tumbuh antara perusahaan dengan pelanggan dalam jangka panjang. Untuk
menjaga hubungan dengan pelanggan loyal, perusahaan dapat menerapkan
customer relationship management. Customer relationship management (CRM)
artinya segala upaya dalam pengelolaan data atau informasi tiap pelanggan dan
memanfaatkannya dengan cermat guna memaksimalkan loyalitas (Kotler & Keller,

2022, p. 168). Teori diatas dikaji berdasarkan hasil temuan Zahro & Prabawani

2

Pengaruh Service Quality..., Angelique Aprilla Bertin, Universitas Multimedia Nusantara



(2018) yang menyatakan bahwa customer relationship management memengaruhi
customer loyalty pada objek Pelanggan TV Kabel di Kecamatan Tembalang.

Berlandaskan penerapan CRM, perusahaan akan mendapatkan informasi
pelanggan sehingga dapat menyesuaikan komunikasi, penawaran, layanan, dan
program yang diajukan agar senantiasa selaras terhadap preferensi pelanggan,
maka, kepuasan pelanggan tercipta. Pelanggan yang puas dengan produk dan
layanan brand akan dengan sukarela datang kembali guna mendapatkan produk
yang sesuai ekspektasi atas pembelian yang telah dilakukan sebelumnya, serta
berupaya pula untuk membagikan informasi terkait pengalaman menyenangkan
mereka atas pelayanan atau produk terkait (Maulida et al., 2024). Lupiyoadi dan
Hamdani (2006) menyatakan bahwa dalam menciptakan kepuasan pelanggan, satu
diantara beberapa langkah yang dapat direalisasikan perusahaan adalah dengan
mendorong peningkatan kualitas layanan. Apabila pelanggan tidak puas dengan
kualitas layanan yang diberikan dan yakin bahwa mereka akan mendapatkan
layanan yang baik dari brand lain, maka pelanggan akan menjadi tidak loyal (Wirtz,
2023).

Kualitas layanan yang baik juga dianggap menjadi kunci dalam menjaga
loyalitas pelanggan karena membuat pelanggan merasa dihargai, sehingga muncul
kecenderungan untuk setia kepada brand (Cahyani et al., 2024). Wirtz & Lovelock
(2018) juga berpendapat bahwa langkah utama dalam membangun customer loyalty
adalah memberi dan membangun persepsi pelanggan akan layanan yang
memuaskan. Lebih lanjut, Tjiptono & Chandra (2019) berpendapat dengan adanya
kualitas layanan yang memuaskan yang dirasakan oleh pelanggan, maka, hubungan
emosional jangka panjang antara pelanggan dan perusahaan timbul dan terciptalah
loyalitas pelanggan. Pendapat ini dibuktikan dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Aulia & Junita (2020) serta Fandy & Erdiansyah (2023) yang
menyebutkan bahwasannya kualitas layanan (service quality) dapat berpengaruh

positif terhadap customer loyalty.

Penerapan service quality pada upaya meningkatkan customer loyalty telah
digunakan oleh banyak brand, begitu pula yang terjadi pada salah satu brand
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internasional, Starbucks. Starbucks adalah brand di bidang kopi dan makanan
ringan yang telah beroperasi sejak tahun 1971 (Dewi, 2022). Target market utama
Starbucks adalah masyarakat yang berusia 25-40 tahun, karena pada rentang usia
tersebut, orang akan cenderung mempunyai pendapatan yang tinggi, berada pada
kelompok upper-middle class, dan pernah menempuh pendidikan di jenjang
perkuliahan (Haskova, 2015). Di Indonesia sendiri, Starbucks membuka gerai
pertamanya pada tahun 2002 di Plaza Indonesia, DKI Jakarta. Pada akhir tahun
2023, jumlah gerai Starbucks di Indonesia telah mencapai 550 gerai yang tersebar
di 58 kota. Dengan ini, Indonesia berada di urutan ke-8 dalam jajaran negara dengan
kedai Starbucks terbanyak. Dari wilayah penyebarannya, DKI Jakarta memiliki
gerai terbanyak di Indonesia, yaitu 38,4% dari total gerai di Indonesia, atau
sebanyak 201 gerai (Starbucks, 2023). Penyebaran produk melalui gerai inilah yang
membuat masyarakat di DKI Jakarta lebih familiar dengan brand tersebut.

Service quality Starbucks dianggap menjadi aspek yang menonjol dan
spesial. Menurut Kotler (2022, p. 508), kesuksesan Starbucks sering dikaitkan
dengan produk dan service quality-nya yang berkualitas serta komitmennya untuk
menyediakan pengalaman bermakna bagi pelanggan. Wirtz & Lovelock (2018)
juga menjelaskan tiga strategi branding Starbucks, yaitu: (1) Kualitas, produk kopi
yang dihasilkan diyakini sebagai kopi berkualitas tertinggi di dunia. Proses
pengolahannya juga melewati tahap yang ketat; (2) “Customer intimacy”, Starbucks
berusaha menciptakan hubungan yang dekat dengan pelanggan. Hal ini meliputi
mengenali pelanggan, mengetahui minuman yang disenangi, dan menyesuaikan
minuman seperti preferensi pelanggan; dan, (3) Atmosfir, suasana yang dihasilkan
oleh Starbucks menjadi daya tarik karena mengundang pelanggan untuk bersantai

dan bersama-sama menghabiskan waktu di store.

Berlandaskan atas latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka
peneliti memiliki ketertarikan untuk melaksanakan penelitian berjudul “Pengaruh
Service Quality terhadap Customer Loyalty Starbucks di DKI Jakarta”. Penelitian
ini akan meneliti hubungan sebab akibat dari variabel independen service quality
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terhadap variabel dependen customer loyalty pada objek penelitian Starbucks di
gerai di DK Jakarta.

1.2 Rumusan Masalah

Ketatnya persaingan di industri food and beverages yang terus berkembang
membuat perusahaan berupaya mempertahankan loyalitas pelanggannya agar tidak
beralih pada produk lain. Tingkat loyalitas masyarakat Indonesia yang tergolong
cukup rendah juga menambah pentingnya menjaga loyalitas pelanggan. Hal yang
membuat pelanggan bersikap tidak loyal adalah tidak puasnya pelanggan akan
kualitas layanan yang diberikan dan keyakinan bahwa kualitas layanan brand lain
lebih memuaskan. Maka dari itu, penting bagi brand dalam memaksimalkan
penerapan service quality sehingga dapat memberi kepuasan konsumen dan
menciptakan loyalitas pelanggan.

Brand coffee shop yang kesuksesannya sering dikaitkan dengan kualitas
pelayanannya adalah brand Starbucks. Selain menawarkan hasil produk yang
berkualitas, Starbucks juga turut mengupayakan pemberian layanan yang
memuaskan agar hubungan yang dekat dengan pelanggan tercipta. Hasil yang
diharapkan Starbucks melalui upaya penerapan kualitas layanan ini adalah agar
dapat membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggannya. Maka, kajian ini
direalisasikan guna melihat apakah upaya penerapan service quality yang dilakukan

dapat memberi pengaruh terhadap customer loyalty brand Starbucks.
1.3 Pertanyaan Penelitian

Berlandaskan rumusan masalah yang telah dijabarkan, maka pertanyaan penelitian

dalam penelitian ini ialah sebagai berikut:

1. Apakah terdapat pengaruh dari variabel service quality terhadap
variabel customer loyalty Starbucks di DKI Jakarta?

2. Seberapa besar pengaruh variabel service quality terhadap variabel
customer loyalty Starbucks di DKI Jakarta?
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1.4 Tujuan Penelitian
Kemudian, penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut, yaitu:

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari variabel service
quality terhadap variabel customer loyalty Starbucks di DKI Jakarta

2. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel service quality
terhadap variabel customer loyalty Starbucks di DKI Jakarta

1.5 Kegunaan Penelitian

Diharapkan, penelitian ini mampu menyumbang berbagai manfaat yang ditujukan
kepada banyak orang serta pemangku kepentingan, sebagaimana telah dijelaskan

sebelumnya mengenai konteks, rumusan masalah, dan tujuan penelitian.

1.5.1 Kegunaan Akademis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pemahaman mengenai penerapan teknik
service quality terhadap peningkatan customer loyalty pada industri makanan dan
minuman. Melalui penelitian ini, diharapkan pula dapat memperkaya, memberi
referensi, dan memberi kontribusi dalam perkembangan ilmu komunikasi di bidang

marketing communication, khususnya pada service quality dan customer loyalty.

1.5.2 Kegunaan Praktis

Penelitian ini juga diharapkan mampu menambah referensi, informasi, wawasan,
dan masukan yang ditujukan kepada pelaku bisnis lainnya dalam penerapan service
quality yang baik dan berkualitas guna meningkatkan customer loyalty. Selain itu,
peneliti juga sangat mengharapkan penelitian ini bisa dimanfaatkan oleh brand
Starbucks khususnya untuk informasi, evaluasi serta masukan dalam meninjau

penerapan service quality yang dilakukan guna meningkatkan customer loyalty.
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