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Abstract: - The purpose of this study was to determine the effect of service 

quality and promotion on customer satisfaction on consumer purchase 

intentions at Starbucks. It is hoped that this research will contribute to the 

science of marketing management and also provide managerial implications 

for business management. This study uses a survey method as a data collection 

technique, with a questionnaire as an instrument and distributed online. The 

technique of determining research respondents using purposive sampling 

method, the data analysis method used is path analysis through Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results showed that 

promotional factors, service quality can have a positive effect on customer 

satisfaction in attracting consumer buying interest. This study produced 

several findings, firstly, promotion had a significant positive effect on customer 

satisfaction. Second, service quality has a significant positive effect on 

customer satisfaction. Third, customer satisfaction has a significant positive 

effect on purchase intention. Fourth, service quality has a significant positive 

effect on purchase intention and promotion has a significant positive effect on 

purchase intention. With this research, it is because the author wants to show 

that there is an influence between service quality and promotion from 

customers with buying interest in a product being marketed, especially 

Starbucks coffee and products, especially brands in Indonesia. 
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Abstrak: Media penyiaran, khususnya radio merupakan media yang sangat 

penting dalam periklanan dan promosi. Perkembangan industri media 

menyebabkan persaingan yang tidak dapat dihindari. Oleh karena itu, radio 

harus melakukan promosi yang dapat menyampaikan pesan secara efektif dan 

tepat sasaran agar dapat terus bertahan di era digital. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui penerapan bauran promosi dalam meningkatkan jumlah 

pengiklan pada Radio Lazuar 94.1 FM. Metode penelitian yang digunakan 

adalah metode penelitian deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Informan dalam penelitian ini adalah karyawan Radio Lazuar 

yaitu Manajer Operasional dan Marketing dan karyawan divisi Content 

Creator. Pengambilan sumber data menggunakan teknik purposive sampling. 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa Radio Lazuar menerapkan bauran 

promosi yaitu (i) periklanan menggunakan media cetak seperti koran, media 

elektronik seperti website, radio streaming, media sosial, dan media luar 

ruangan seperti papan nama, (ii) promosi penjualan dengan memberikan 
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promosi berupa bonus, (iii) penjualan personal yaitu melakukan kontak 

langsung dengan para calon pengiklan/klien, presentasi penjualan, door to 

door dan  follow up database, (iv) pemasaran langsung yaitu komunikasi 

secara langsung dengan pelanggan yang ada di database melalui email dan 

telepon, (v) hubungan masyarakat yaitu dengan menjaga hubungan baik 

dengan berbagai pihak. Kegiatan yang dilakukan seperti bakti sosial, kegiatan 

sponsorship, dan kegiatan lainnya. 

 

Keywords : Bauran Promosi, Periklanan, Promosi Penjualan, Penjualan 

Personal, Pemasaran Langsung, Hubungan Masyarakat 
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PENDAHULUAN 

 

Pengaruh gaya hidup pelanggan saat ini memiliki 

perkembangan pesat dalam industri pada coffee 

shop. Salah satu minuman non-alkohol yang paling 

populer dan banyak dikonsumsi di seluruh dunia 

adalah kopi (Haile & Kang, 2019). Seiring dengan 

pertumbuhan industri ini, coffee shop telah 

mengalami banyak perubahan terutama dari segi 

konsep, sehingga banyak banyak bermunculan 

coffee shop baru yang bernuansa lebih menarik yang 

diiklankan di platform media sosial seperti 

Instagram dalam upaya untuk menarik pelanggan 

dan mendorong mereka untuk membeli barang – 

barang yang sesuai dengan gaya hidup konsumen 

yang modern (Pi & Huang, 2011). Karena adanya 

suatu gaya hidup baru yang diciptakan oleh generasi 

zaman sekarang saat ini, persaingan dalam industri 

coffee shop semakin meningkat hingga hanya 

kualitas pelayanan terbaiklah yang dapat bertahan 

pada persaingan pasar ini. Agar coffe shop dapat 

bertahan di dalam persaingan,  promosi iklan sangat 

penting, peran penting dalam mempromosikan 

aktivitas perilaku melalui layanan berkualitas (Ha & 

Muthaly, 2008). 

Kualitas layanan telah menjadi salah satu kunci 

untuk membangkitkan niat beli terhadap pelanggan 

dan kepuasan pelanggan. Sebuah fenomena yang 

relatif baru dalam masyarakat modern terutama di 

kalangan anak muda yang berdasarkan gaya hidup 

masyarakat, kenyataan yang terjadi saat ini dan salah 

satu syarat yang harus dipenuhi oleh suatu 

perusahaan agar dapat berhasil dalam persaingan 

(Adikaram et al., 2016). Pemimpin harus memiliki 

pemahaman yang kuat tentang praktik terbaik untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan dengan 

perluasan kepuasan pelanggan (Ahmed et al., 2020). 

Menurut penelitian Islam et al. (2012) mengatakan 

bahwa kualitas layanan perusahaan dapat menarik 

pelanggan baru dan meninggalkan pelanggan yang 

sudah ada dengan rasa kepuasan yang mendalam . 

Menurut studi Bello et al. (2021) hasil penelitiannya 

menjelaskan bahwa terdapat korelasi yang 

menguntungkan antara kualitas layanan dan 

kebahagiaan pelanggan. Hasil dari penelitian lain 

menunjukkan bahwa fokus pada peningkatan 

kualitas layanan dapat berdampak besar pada 

kepuasan pelanggan. (Pe´rez & Bosque, 2015).  Pada 

hasil temuan Wu et al. (2011)  dedikasi perusahaan 

terhadap kualitas layanan adalah salah satu faktor 

penting yang dapat mengarahkan pelanggan kepada 

kepuasan pelanggan dan jika pelanggan merasa puas 

dengan kualitas pelayanan dari pegawai nya, maka 

pelanggan akan melakukan niat beli dari pengalaman 

sebelumnya  dan dengan kualitas layanan yang 

diberikan oleh karyawannya, dia lebih mungkin 

untukmembuat keputusan pembelian berdasarkan 

pengalaman masa lalu itu. Seperti yang dikatakan 

Imelia & Ruswant (2017) konsumen dengan minat 

yang kuat terhadap suatu produk atau jasa akan aktif 

mencari informasi lebih lanjut guna memantapkan 

keputusannya untuk membeli. Berdasarkan 

penelitian terdahulu Boonlertvanich, 2019; 

Keshavarz & Jamshidi, (2018) mengatakan bahwa 

adanya hubungan yang signifikan dan positif antara 

kualitas layanan dan niat beli. Lee et al. 2016; Chien 

et al. (2014) menunjukan juga bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

berpengaruh pada niat beli. 

Perusahaan juga dapat memaksimalkan kualitas 

layanan terhadap niat beli pada konsumen dengan 

cara promosi, dengan adanya promosi dapat menarik 

perhatian pasar dan adanya kualitas layanan pada 

konsumen yang membuat konsumen merasa puas 

terhadap kualitaslayanan nya,dengan melakukan 

promosi sebagai strategi marketing dan sebagai salah 

satustrategi marketing dalam berbisnis yang paling 

populer dan efektif (Kuo et al., 2009). Tujuan utama 

dari promosi yaitu untuk mengubah perilaku 

pelanggan, menginformasikan, mempengaruhi dan 

membujuk pada produk atau layanannya agar dapat 

mendapatkan kepuasan pelanggan (Campbell & 

Farrell, 2020). Berdasarkan penelitian terdahulu 

(Verma & Singh, 2017) bahwa promosi memiliki 

efek langsung dan berdampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan, kemudian promosi memiliki 

pengaruh terhadap niat beli (Khaleeli, 2020), 

kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (Ge et al., 2021), selain itu, 

Boonlertvanich, 2019; Keshavarz & Jamshidi, 

(2018) menemukan bahwa           kualitas layanan 

memiliki pengaruh terhadap niat beli, kemudian 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap 

niat beli (Shahzadi et al., 2018). 

Pada penelitian sebelumnya menyelidiki untuk 

mengetahui pengaruh kualitas layanan pada 

hubungan antara pembeli ponsel pada kepuasan 

pelanggan dan niat beli terhadap mobile commerce 

di Malaysia (Paiz et al., 2020). Namun demikian, 

penelitian tersebut dilakukan tidak secara spesifik 

menjelaskan nya dan hanya fokus pada potensi 

perdagangan seluler dan tidak memberikan 

penjelasan apa pun tentang cara kerjanya.  Hal yang 

membedakan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya adalah penelitian ini hanya berfokus 

pada coffee shop Starbucks di Indonesia, khususnya 

wilayah Bekasi dan juga memasukkan variabel baru 

yaitu promosi untuk mengetahui apakah kedua 

faktor tersebut berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan atau tidak pada niat beli  konsumen di 

starbuck. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah 

kualitas layanan, promosi dan kepuasan pelanggan 

memiliki pengaruh yang signifikan positif terhadap 

niat beli pada konsumen Starbuck, mengingat 

banyak masyarakat Indonesia yang suka nongkrong 

di cafe-cafe sebagai tempat hang-out bersama teman 

atau keluarga nya. Diharapkan penelitian ini akan 

memberi pengetahuan lebih tentang kualitas layanan 

dan promosi terhadap kepuasan pelanggan 

konsumen pada niat beli di Starbuck. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Promosi 

Promosi adalah iklan produk untuk menjual 

kepada pelanggan dan suatu kegiatan dalam 

menawarkan, menjual, dan mengenali produk 

kepada konsumen, proses ini juga dikenal sebagai 

komunikasi dengan pelanggan menggunakan 

berbagai sarana periklanan (Made, 2015). 

Berdasarkan karakteristiknya, promosi penjualan 

diklasifikasikan menjadi dua; yaitu moneter promosi 

dan promosi non-moneter (Chang, 2017). Promosi 

adalah kegiatan yang memperkenalkan atau 

mempromosikan barang atau jasa kepada klien, dan 

dengan promosi, promosi dapat membantu 

mengembangkan hubungan antara pelanggan dan 

promosi harus menarik agar dapat memotivasi 

konsumen untuk membeli atau mengkonsumsi 

produk seperti biasa (Nuseir & Madanat, 2015). 

 Išoraitė (2016) mengatakan bahwa promosi 

adalah teknik yang membantu dalam 

penyebaranpengetahuan, mempromosikan 

pembelian, dan membentuk pengambilan keputusan 

konsumen. Promosi adalah jenis tindakan terpisah 

yang digunakan untuk menarik dan membujuk 

konsumen untuk membeli barang atau jasa melalui 

penjualan pribadi, hubungan masyarakat, promosi 

penjualan, dan iklan media sosial (Pi & Huang, 

2011). Sedangkan menurut Akpoyomare et al. 

(2012) promosi adalah topik yang menggabungkan 

strategi dan pemasaran yang ditujukan kepada 

pelanggan sasaran dalam upaya mengubah sikap dan 

perilaku. 

Kualitas Layanan 

 Wu et al. (2011) bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan antara layanan yang ditawarkan atau dari 

harapan pelanggan sebagai ukuran kualitas layanan. 

Sedangkan menurut (Hardiyansyah, 2018) kualitas 

pelayanan diartikan sebagai pemberian pelayanan 

yang baik atau sangat baik dibandingkan dengan 

harapan pelanggan. Kualitas layanan adalah model 

berbeda yang dapat dikembangkan untuk 

menetapkan faktor-faktor yang menjadi penentu 

kualitas layanan dan juga teknik pengukuran kualitas 

layanan yang tepat (Lesnuss et al., 2021). Kualitas 

layanan adalah sebagai kesan keseluruhan dari 

penilaian pelanggan mengenai layanan yang 

diberikan terhadap nya (Hussain, 2016).  Salameh et 

al. (2018) mengatakan bahwa kualitas layanan 

adalah upaya untuk memahami ketidak senangan 

pelanggan dengan layanan telah menghasilkan 

banyak penelitian yang berkaitan dengan kualitas 

produk, kinerja produk dan kepuasan layanan. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah salah satu bidang 

studi terbaik dalam pemasaran, karena telah menjadi 

faktor utama dalam mencapai tujuan organisasi dan 

dianggap sebagai standar kinerja dasar (Kundu, 

2018). . Kepuasan pelanggan adalah sebagai variabel 

untuk menghasilkan niat beli pelanggan terhadap 

layanan dan salah satu kunci sukses untuk 

menghasilkan niat beliterhadap pelanggan 

(Adikaram et al., 2016). Menurut Isac & Rusu 

(2014) kepuasan pelanggan adalah perasaan 

pelanggan terhadap kinerja produk di mana 

konsumen memiliki harapan terhadap produk 

tersebut dan harapan dapat berupa kualitas produk 

dibandingkan dengan kinerja produk atau kenyataan 

kualitas produk, kemudian pelanggan mengevaluasi 

produk apakah yang membuat pelanggan merasa 

puas atau tidak memuaskan. Kepuasan pelanggan 

adalah kebiasaan dalam kehidupan untuk berbelanja 

kebutuhan di toko online dan mendapatkan barang 

yang sesuai di inginkan (Thakur, 2018). 

  

Kepuasan pelanggan adalah untuk membangun 

hubungan dengan pelanggan dalam jangkapanjang 

dan untuk lebih menghasilkan niat beli pelanggan 

(Artigas & Portas, 2020). 

Niat Beli 

Salah satu definisi niat beli adalah 

"kemungkinan bahwa konsumen, ketika dalam 

posisiuntuk melakukan pembelian, akan melakukan 

pembelian merek tertentu dalam kategoriproduk 

yang pendapatnya disukai pelanggan" (Crosno et al., 

2010). Sedangkan menurut Wu et al. (2015) bahwa 

niat beli adalah kemungkinan pelanggan melakukan 

pembelian dikombinasikan dengan kemungkinan 

mereka akan melakukan pembelian untuk 

membentuk niat beli pelanggan. Sangat penting 

untuk mengenali niat pembelian pelanggan, karena 

sikap pelanggan biasanya dapat diprediksi oleh 

niatnya sendiri (Ge et al., 2021). Hal ini dapat 

dianggap sebagai minat konsumen untuk membeli 

barang tertentu (Ariffin et al., 2018). Niat Beli adalah 

probabilitas bahwa seorang individu akan membeli 

produk tertentu berdasarkan interaksi antara 

kebutuhan pelanggan, sikap dan persepsi (Beneke et 

al., 2016). 
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HIPOTESIS PENELITIAN 

Hubungan Promosi dengan Kepuasan Pelanggan 

Tujuan utama dari promosi yaitu untuk 

mengubah perilaku pelanggan, menginformasikan, 

mempengaruhi dan membujuk pada produk atau 

layanannya agar dapat mendapatkan kepuasan 

pelanggan (Campbell & Farrell, 2020). Masyarakat 

umum tidak menyukai promosi, namun kampanye 

ini dimaksudkan untuk merangsang penjualan 

berdasarkan kebahagiaan pelanggan dan promosi 

juga dilakukan untuk mempertahankan merek 

produk dipasar (Lesnussa et al., 2021). Promosi 

adalah instrumen penting yang digunakan untuk 

melayani pasar atau target dan dimaksudkan untuk 

membantu bisnis mencapai tujuannya dengan 

menciptakan keunggulan kompetitif yang tahan 

lama yang meningkatkan kepuasan konsumen 

(Kader et al., 2021). Tanpa iklan,suatu perusahaan 

tidak akan dapat berkembang sebagaimana mestinya 

dan tidak akan dapat memuaskan pelanggannya 

(Purnama et al., 2021). 

Berdasarkan penelitian terdahulu promosi dan 

kepuasan pelanggan memiliki efek positif pada 

kepuasan pelanggan (Verma & Singh, 2017). 

Berdasarkan hal tersebut, terkait variabel promosi 

maka diperoleh hipotesis dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

H1: Promosi berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan 

Pelanggan 

 Wu et al. (2011) mengatakan bahwa 

kualitas layanan merupakan sebagai tingkat 

kepuasan pelanggan antara layanan yang diberikan 

dan harapan pelanggan. Kualitas layanan memiliki 

banyak model berbeda yang dapat dikembangkan 

untuk menetapkan faktor-faktoryang menjadi 

penentu kepuasan pelanggan dan juga membutuhkan 

teknik pengukurankualitas layanan yang tepat 

terhadap kepuasan pelanggan (Sliwa & O`Kane, 

2011). Oleh karena itu, kualitas dalam lingkungan 

pada layanan dapat berpengaruh pada pendapat 

pelanggan tentang lingkungan secara keseluruhan, 

sedangkan kualitas layanan hasil dari pengaruh pada 

penilaian pelanggan tentang pengalaman kepuasan 

nya terhadap pembeliannya tersebut (Wu et al,. 

2011). Berdasarkan penelitian terdahulu Salameh et 

al. (2018) mengatakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan menurut penelitian terdahulu 

Kundu & Data (2018) mengungkapkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal tersebut, 

terkait variabel kualitas layanan maka diperoleh 

hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H2: Kualitas Layanan berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hubungan Kepuasan Pelanggan dengan Niat Beli 

Salah satu kunci sukses dalam 

mengembangkan niat beli terhadap konsumen 

adalah menggunakan kepuasan pelanggan sebagai 

metrik untuk menentukan apakah pelangganakan 

membeli layanan atau tidak (Adikaram et al., 2016). 

Kepuasan pelanggan sangat penting untuk 

menciptakan koneksi pelanggan yang tahan lama 

dan meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk 

melakukan pembelian (Paiz et al., 2020). Menurut 

Kundu & Data (2018) mengatakan bahwa 

dipengaruhi oleh pengalaman pembelian 

sebelumnya, jika pelanggan tertarik atau 

menemukan manfaat dalam produk atau merek dan 

mereka puas dengan pembelian sebelumnya yang 

mereka lakukan dari pengecer yang sama,mereka 

dapat mengembangkan niat pembelian terhadap 

pengecer itu. Kepuasan pelanggan juga penting 

untuk membangun hubungan pelanggan jangka 

panjang dan untuk lebih menghasilkan niat  beli 

(Artigas & Portas, 2020) 

Berdasarkan penelitian terdahulu Rita et al. 

(2019) bahwa kepuasan pelanggan memiliki efek 

langsung dan berdampak positif terhadap niat beli. 

Sedangkan menurut Shahzadi et al. (2018) bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki penagruh yang 

signifikan positif terhadap niat beli. Berdasarkan hal 

tersebut, terkait variabel kepuasan pelanggan maka 

diperoleh hipotesis dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

H3: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap Niat Beli. 

Hubungan Kualitas Layanan dengan Niat Beli 

Salah satu faktor terpenting untuk penentuan 

niat beli yaitu layanan yang dirasakan secara 

keseluruhan kualitas nya,yang pada akhirnya akan 

menarik lebih banyak pelanggan (Gounaris, 2010). 

Kualitas layanan merupakan faktor penting dalam 

niat beli pelanggan dan dicatat sebagai ukuran 

efektif dan efesiensi dalam mengevaluasi kinerja 

pada karywan, oleh karena itu kualitas layanan 

melakukan secara luas untuk mencakup semua fase 
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interaksi terhadap pelanggan dengan situs web dan 

sejauh mana situs web memfasilitasi 

belanja,pembelian,dan pengiriman yang efisien dan 

efektif (Arslan et al., 2014). 

Niat beli memiliki hubungan dengan kualitas 

pelayanan, karena kualitas layanan salah satu 

prediktor niat beli dan bahwa kualitas layanan 

memiliki pengaruh langsung yang paling kuat 

terhadap niat beli (Salameh et al, 2018). Berdasarkan 

penelitian terdahulu Boonlertvanich, 2019; 

Keshavarz & Jamshidi, (2018)  mengatakan bahwa 

adanya hubungan yang signifikan    positif antara 

kualitas layanan dan niat beli. Lee et al. 2017; Chien 

et al. (2014) menunjukan juga bahwa kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

berpengaruh pada niat beli. Berdasarkan hal tersebut, 

terkait variabel kepuasan pelanggan maka diperoleh 

hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut: 

H4: Kualitas Layanan berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap Niat Beli. 

Hubungan Promosi dengan Niat Beli 

Membuat pangsa pasar yang kompetitif atau 

kompetitif harus dipertimbangkan dan dengan 

mengiklankannya melalui media cetak atau 

elektronik yang menarik akan mempengaruh niat 

beli konsumen ketika mempertimbangkan 

pembelian (Made, 2015). Menurut Magdalena et al. 

(2015) bahwa niat beli merupakan salah satu 

komponen perilaku dalam sikap niat beli. Jika 

kegiatan promosi dipertahankan, maka akan 

meningkatkan minat beli masyarakat, dan promosi 

memiliki efek menguntungkan yang secara 

signifikan mempengaruhi niat beli (Hulu & 

Ruswanti, 2018). 

Penelitian yang dilakukan oleh Duffett, (2015) 

menunjukkan bahwa ada hubungan antara promosi 

dan kepercayaan pelanggan dan niat membeli. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian 

sebelumnya yang telah dilakukan, seperti hasil 

penelitian dari Luo et al. (2021) menyatakan bahwa 

promosi online memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap konsumen minat beli. Penelitian 

dari Xiao et al. (2019) menyatakan bahwa dengan 

menawarkan promosi murah atau iklan di media 

sosial yang ditargetkan, maka promosi memiliki 

dampak yang cukup menguntungkan terhadap minat 

beli pelanggan. Menurut Khaleeli, (2020) 

menegaskan bahwa penggunaan media sosial untuk 

pemasaran memiliki dampak yang cukup 

menguntungkan terhadap minat beli dan 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat beli. 

Sedangkan menurut penelitian dari Bhatti, (2018) 

mengatakan bahwa promosi berpengaruh positif 

terhadap niat beli. 

Berdasarkan hal tersebut, terkait variabel kepuasan 

pelanggan maka diperoleh hipotesis dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

H5: Promosi berpengaruh positif secara signifikan 

terhadap Niat Beli 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

Kerangka Konsep 

Untuk memudahkan dalam penelitian ini maka 

dibuat model penlitian sebagai berikut:  

 

 

 

 

 

 

Untuk mendapatkan data terkait penelitian, 

kami menggunakan media google form sebagai 

sarana untuk m menyebar kuesioner melalui link 

yang kami bagikan secara online pada media sosial. 

online dan pengukuran dilakukan dengan 

menggunakan skala Likert dengan skala 1-4 (1 = 

sangat setuju dan 4 = sangat tidak setuju). Metode 

penelitian ini diadopsi dari teori Hair et al. (2017) 

untuk mengukur variabel Promosi Ali (2019) 

sebanyak 7 pernyataan, Kualitas Layanan Kachwala 

et al. (2021) sebanyak 7 pernyataan, Kepuasan 

Pelanggan Kachwala et al. (2021) sebanyak 7 

pernyataan dan pada Niat Beli Hsu et al. (2017) 7 

pernyataan. Jadi, total pernyataan keseluruhan 

sebanyak 28 butir pernyataan, yang dapat dilihat 

pada lampiran 2 dan 3. 

Populasi penelitian ini adalah para konsumen 

pembeli kopi di Starbuck, untuk mengetahui status 

validitas dan reliable pada setiap pernyataan yang 

akan digunakan dalam kuesioner, peneliti 

menggunakan SmartPLS. Selanjut nya untuk 

mengetahui tingkat signifikan serta keterkaitan antar 

setiap variabel peneliti menggunakan metode 

analisis structural equation model (SEM). 
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Berdasarkan teori Hair et al. (2017) metode SEM, 

maka jumlah responden dihasilkan adalah 5 kali total 

pernyataan dalam kuesioner dan total pernyataan 

kuesioner dalam penelitian ini sebanyak 28 

pernyataan, sehinggu jumlah sampel minimal yang 

di ambil dalam penelitian ini (28x5) minimal jumlah 

nya 140 responden. Sample yang di ambil dalam 

penelitian yaitu dengan kriteria rentang usia umur 16 

- 60 tahun yang berdomisili di Bekasi. 

Uji validitas dan reabilitas dilakukan pada 

penelitian ini, uji reabilitas di ukur dengan 

menghitung nilai Cronbach’s Alpha dimana nilai 

yang di rekomendasikan tidak kurang dari 0,60 atau 

mendekati 1. Kemudian uji validitas dengan 

mengukur nilai Average Variance Extracted (AVE) 

dengan nilai kriteria lebih dari 0,50. Hasil yang di 

temukan pada outer model uji validitas dan reabilitas 

pada gambar 4 menunjukkan bahwa semua outer 

loading pada variabel menunjukkan hasil yang 

signifikan dan dapat di terima dengan nilai di atas 

0,60. Kemudian hasil construct reliability and 

validity pada tabel 8 lampiran 5, di temukan bahwa 

nilai koefisien dari Cronbach’s Alpha pada setiap 

variable tidak kurang dari nilai 0,60. Nilai 

Cronbach’s Alpha yang di temukan pada variabel. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan dari data 140 responden yang 

memenuhi kriteria, di dapatkan data  karakteristik 

responden yang penyebaran nya dilakukan secara 

online melalui google form. Dari data jenis kelamin 

yang diperoleh maka, 43 responden (30,7%) berjenis 

kelamin laki – laki, selanjutnya 97   responden 

(60,3%) berjenis kelamin perempuan. Kemudian 

data frekuensi pembelian pada starbuck di peroleh 

24 responden (17,1%) melakukan pembelian 4 - 6 

kali 41 responden (29,3%) , >6 kali pembelian 5 

responden (53,6%). Selanjutnya data lokasi starbuck 

yang pernah di kunjungi di peroleh 15 responden 

(10,7%) dari pembelian di Harapan Indah, 30 

responden (21,4%) dari pemebelian di Summarecon 

Mall Bekasi, kemudian 47 responden (33,6%) dari 

pembelian di Grand Galaxy Park dan 48 responden 

(34,3%) memilih lainnya.  

 

Pada penelitian ini uji validitas dan reabilitas 

konstruk dilakukan berdasarkan rekomendasi dari 

Hair et al., (2014) yang menyatakan bahwa 

pengukuran validitas konstruk pada sebuah 

penelitian dinyatakan valid dan dapat diterima oleh 

indikator yang dimiliki oleh setiap variable yang 

dengan nilai loading factor lebih dari 0,70. 

Berdasarkan hal tersebut, pada penelitian ini 

dinyatakan bahwa pengukuran  validitas konstruk 

ditemukan adanya 4 pertanyaan semua variabel valid 

dan dinyatakan diterima karena seluruh nilai factor 

loading pada setiap varibale memiliki nilai lebih dari 

0,70. Untuk uji reliabilitas dengan nilai uji construct 

reability dikatakan memenuhi syarat apabila nilai 

CR lebih dari 0,70 dan nilai AVE lebih dari 0,50 

(Hair et al., 2014). Pada penelitian ini hasil 

perhitungan untuk seluruh variable menunjukan nilai 

CR lebih dari 0,70 dengan nilai yaitu Kepuasan 

Pelanggan (CR=0,963; AVE=790), Kualitas 

Layanan (CR=0,962; AVE=0,786), Niat Beli 

(CR=0,958; AVE=0,766), Promosi (CR=0,976; 

AVE= 0,854). Dengan demikian dari hasil analisis 

uji validitas dan reabilitas ini dapat digunakan. 

 

 

T - Statistic P Value Keterangan 

Promosi 

berpengaruh 

positif pada 

Kepuasan 

Pelanggan 

5.486 0.000 Data 

mendukung 

hipotesa 

Kualitas layanan 

berpengaruh 

positif pada 

Kepuasan 

Pelanggan 

2.315 0.021 Data  

mendukung 

hipotesa 

Kepuasan 

Pelanggan 

berpengaruh 

positif pada Niat 

Beli 

2.381 0.018 Data 

mendukung 

hipotesa 

Kualitas 

Layanan 

berpengaruh 

positif pada                Niat 

Beli 

2.649 0.008 Data 

mendukung 

hipotesa 

Promosi 

berpengaruh  

positif pada 

niat beli 

5.016 0.000 Data  

mendukung 

hipotesa 

Berdasarkan tabel hasil hipotesis diatas 

dapat di ketahui pada penelitian ini dengan 

menggunakan nilai pada uji T-Statistic dengan nilai 

diatas/lebih dari 1,96 dan P-Value kurang atau tidak 

lebih dari 0,05. Hasil bootstrapping menggunakan 

Hipotesis 
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smartPLS, untuk mengetahui pengaruh signifikan 

dapat dilihat pada nilai T-Statistic harus >1.96 dan 

nilai P Values <0.05. Berdasarkan hasil uji hipotesis 

dalam tabel 1 menunjukkan pengaruh langsung 

variabel promosi  terhadap kepuasan pelanggan 

memiliki nilai T-Statistic sebesar 5.486 (>1.96) dan 

nilai P Value sebesar 0.000 (<0.05) sehingga dapat 

dinyatakan bahwa hipotesis pertama diterima. 

Selanjutnya, pengaruh langsung kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai T-

Statistic sebesar 2.315 (>1.96) dan nilai P Value 

sebesar 0.021 (<0.05) sehingga dapat dinyatakan 

bahwa hipotesis kedua diterima. Hasil pengaruh 

langsung kepuasan pelanggan terhadap niat beli 

memiliki nilai T-Statistic sebesar 2.381 (>1.96) dan 

nilai P Value sebesar 0.018 (<0.05) sehingga dapat 

dinyatakan bahwa hipotesis ketiga diterima. 

Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap niat 

beli memiliki nilai T-Statistic sebesar 2.649 (>1.96) 

dan nilai P Value sebesar 0.008 (<0.05) sehingga 

dapat dinyatakan bahwa hipotesis ketempat 

diterima. Kemudian hasil pengaruh langsung  

promosi terhadap niat beli memiliki nilai T-Statistic 

sebesar 5.016 (>1.96) dan nilai P Value sebesar 

0.000 (<0.05) sehingga dapat dinyatakan bahwa 

hipotesis kelima diterima.  

Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara kualitas layanan dan promosi 

terhadap kepuasan pelanggan pada niat beli 

konsumen. Hasil pertama menunjukan promosi 

berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan pada 

konsumen Starbuck di Bekasi.  Pengaruh ini adalah 

pengaruh positif, dimana semakin baik promosi dan 

kualitas layanan nya maka akan semakin baik juga 

tingkat kepuasaan pelanggan terhadap produk dan 

layanan nya. Promosi adalah instrumen penting yang 

digunakan untuk melayani pasar atau target dan 

dimaksudkan untuk membantu bisnis mencapai 

tujuannya dengan menciptakan keunggulan 

kompetitif yang tahan lama yang meningkatkan 

kepuasan konsumen (Kader et al., 2021). Tanpa 

iklan,suatu perusahaan tidak akan dapat berkembang 

sebagaimana mestinya dan tidak akan dapat 

memuaskan pelanggannya (Purnama et al., 2021). 

Hasil kedua, kalitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas layanan 

merupakan sebagai tingkat kepuasan pelanggan 

antara layanan yang diberikan dan harapan 

pelanggan (Wu et al., 2011). Kualitas layanan 

memiliki banyak model berbeda yang dapat 

dikembangkan untuk menetapkan faktor-faktoryang 

menjadi penentu kepuasan pelanggan dan juga 

membutuhkan teknik pengukuran kualitas layanan 

yang tepat terhadap kepuasan pelanggan (Sliwa & 

O`Kane, 2011) Oleh karena itu, kualitas dalam 

lingkungan pada layanan dapat berpengaruh pada 

pendapat pelanggan tentang lingkungan secara 

keseluruhan, sedangkan kualitas layanan hasil dari 

pengaruh pada penilaian pelanggan tentang 

pengalaman kepuasan nya terhadap pembeliannya 

tersebut. 

Hasil ketiga kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap niat beli pada konsumen Starbuck.  

Pengaruh ini adalah pengaruh positif, salah satu 

kunci sukses dalam mengembangkan niat beli 

terhadap konsumen adalah menggunakan kepuasan 

pelanggan sebagai metrik untuk menentukan apakah 

pelangganakan membeli layanan atau tidak 

(Adikaram et al., 2016). Kepuasan pelanggan sangat 

penting untuk menciptakan koneksi pelanggan yang 

tahan lama dan meningkatkan kecenderungan 

pelanggan untuk melakukan pembelian (Paiz et al., 

2020). . Kepuasan pelanggan juga penting untuk 

membangun hubungan pelanggan jangka panjang 

dan untuk lebih menghasilkan niat  beli (Artigas & 

Portas, 2020). 

Hasil keempat kualitas layanan berpengaruh 

signifikan positif terhadap niat beli. Salah satu faktor 

terpenting untuk penentuan niat beli yaitu layanan 

yang dirasakan secara keseluruhan kualitas nya,yang 

pada akhirnya akan menarik lebih banyak pelanggan 

(Gounaris, 2010). Kualitas layanan merupakan 

faktor penting dalam niat beli pelanggan dan dicatat 

sebagai ukuran efektif dan efesiensi dalam 

mengevaluasi kinerja pada karywan, oleh karena itu 

kualitas layanan melakukan secara luas untuk 

mencakup semua fase interaksi terhadap pelanggan 

dengan situs web dan sejauh mana situs web 

memfasilitasi belanja,pembelian,dan pengiriman 

yang efisien dan efektif (Arslan et al., 2014). Niat 

beli memiliki hubungan dengan kualitas pelayanan, 

karena kualitas layanan salah satu prediktor niat beli 

dan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh 

langsung yang paling kuat terhadap niat beli 

(Salameh et al, 2018). 

Hasil kelima promosi berpengaruh positif secara 

signifikan terhadap niat beli. niat beli merupakan 

salah satu komponen perilaku dalam sikap niat beli  

(Magdalena et al., 2015). Jika kegiatan promosi 

dipertahankan, maka akan meningkatkan minat beli 

masyarakat dan promosi memiliki efek 

menguntungkan yang secara signifikan 

mempengaruhi niat beli (Hulu & Ruswanti, 2018). 

Penelitian dari Xiao et al. (2019) menyatakan bahwa 

dengan menawarkan promosi murah atau iklan di 
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media sosial yang ditargetkan, maka promosi 

memiliki dampak yang cukup menguntungkan 

terhadap minat beli pelanggan. Menurut Khaleeli, 

(2020) menegaskan bahwa penggunaan media sosial 

untuk pemasaran memiliki dampak yang cukup 

menguntungkan terhadap minat beli dan 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat beli. 

  

PENUTUP 

Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diambil 

beberapa kesimpulan bahwa semua hipotesis yang 

berpengaruh positif dan valid atau dapat di terima. 

Limitasi penelitian ini adalah peneliti hanya 

menggunakan dua variabel yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan niat beli. Selain itu, peneliti 

juga belum memfokuskan berfokus pada konsumen 

Starbuck dan hanya beberapa outlet  di Bekasi atau 

tidak seluruh outlet yang ada di Indonesia. Peneliti 

juga hanya mengambil sampel di Bekasi, sehingga 

hasil penelitian ini hanya untuk wilayah tersebut. 

Jumlah responden yang digunakan sebanyak 140 

responden, belum cukup untuk mewakili seluruh 

konsumen Starbuck di Bekasi.  

Berdasarkan keterbatasan penelitian ini, 

diharapkan peneliti selanjutnya dapat 

menyempurnakan penelitian ini dengan 

menambahkan faktor-faktor lain yang tidak diteliti 

dalam penelitian ini. Karena penelitian ini hanya 

berfokus pada konsumen Starbuck, penelitian ini 

pengumpulan data hanya menggunakan kuesioner 

sehinggal hasil persepsi dari jawaban responden 

terbatas pada tiap variabel yang di teliti, maka dari 

itu pada peneliti selanjutnya bisa memfokuskan 

kategori produk yang dibeli oleh konsumen agar 

dapat memeriksa secara langsung variabel yang 

diteliti akan menghasilkan hal yang sama dengan 

penelitian sebelumnya atau tidak dan diharapkan 

penneliti menambah pengumpulan data responden 

dengan menggunakan wawancara agar hasil dari 

setiap variabel menjadi akurat. 
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