
 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

Lampiran 1 

KUESIONER PRA PENELITIAN 

Halo, Selamat Pagi/Siang/Sore/Malam 

Perkenalkan, nama saya Ester Vinolia, mahasiswi Program Studi Manajemen dari Kwik 

Kian Gie School Of Business. Saat ini saya sedang melakukan penelitian mengenai 

“Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks 

Coffee di Jiexpo Kemayoran, Jakarta Utara” dalam rangka menyusun skripsi sebagai syarat 

kelulusan saya. Pengisian kuesioner ini tidak memiliki jawaban benar atau salah. Mohon 

kesediaan Bapak / Ibu / Saudara / Saudari untuk mengisi kuesioner ini sesuai dengan 

pandangan dan kondisi Bapak / Ibu / Saudara / Saudari saat ini. Adapun data ini akan 

digunakan untuk keperluan akademis dan sebagai acuan untuk masukan kepada pihak-

pihak yang berkepentingan jika diperlukan, untuk perbaikan layanan terutama di bidang 

makanan dan minuman. Atas kesediaan dan partisipasi Bapak / Ibu / Saudara / Saudari , 

sebelumnya saya mengucapkan terima kasih. 

Profil Responden 

1. Nama  : 

2. Jenis Kelamin : 

a. Pria     b. Wanita 

3. Usia Anda : 

a. 17 – 24 tahun    c. 35 – 50 tahun 

b. 25 – 34 tahun    d. > 50 tahun 



 

4. Pekerjaan Anda : 

a. Pelajar / Mahasiswa / i  c. Wiraswasta 

b. Karyawan     d. Ibu Rumah Tangga 

e. Lain-lain 

5. Apakah anda pernah membeli minuman dan makanan Starbucks di Jiexpo 

Kemayoran? 

a. Ya, pernah    b. Tidak pernah  

Petunjuk :  

1. Isilah pertanyaan dibawah ini sesuai dengan pendapat anda 

2. Dimohon kuesioner diisi sesuai dengan apa yang dirasakan, sesuai bobot yang akan 

kami berikan. 

 

Keterangan : 

1. STS = Sangat Tidak Setuju     4. S = Setuju 

2. TS = Tidak Setuju      5. SS = Sangat Setuju 

3. N = Netral 

 

 

 

 

 



 

A. Kualitas Layanan 

No. Keterangan STS TS N S SS 

1. Starbucks memiliki desain tempat yang 

menarik secara visual 

     

2. Penampilan karyawan Starbucks rapi      

3. Starbucks memberikan layanan seperti 

yang dijanjikan 

     

4. Karyawan Starbucks mampu menangani 

masalah pelanggan dengan baik 

     

5. Starbucks menyediakan layanan sesuai 

dengan jam operasional yang dijanjikan 

     

6. Karyawan Starbucks memberikan 

layanan yang baik secara konsisten sejak 

awal 

     

7. Karyawan Starbucks memberi tahu 

pelanggan kapan layanan akan dilakukan 

     

8. Starbucks memiliki layanan yang cepat      

9. Karyawan Starbucks bersedia dalam 

membantu pelanggan 

     

10. Karyawan Starbucks siap untuk 

menanggapi keluhan pelanggan 

     

11. Karyawan Starbucks dapat dipercaya 

oleh pelanggan 

     

12. Karyawan Starbucks bersikap sopan 

secara konsisten 

     

13. Karyawan Starbucks memiliki 

pengetahuan yang baik untuk menjawab 

pertanyaan pelanggan 

     

14. Karyawan Starbucks memberikan 

perhatian individu kepada pelanggan 

     

15. Karyawan Starbucks peduli kepada tiap 

pelanggan 

     

16. Starbucks memahami apa yang 

pelanggan inginkan 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

B. Kualitas Produk 

No. Keterangan STS TS N S SS 

1. Minuman dan makanan Starbucks 

memiliki cita rasa yang enak 

     

2. Minuman dan makanan Starbucks 

memiliki aroma yang wangi 

     

3. Terdapat berbagai pilihan minuman dan 

makanan yang ditawarkan 

     

4. Rasa dari minuman dan makanan 

Starbucks yang disajikan selalu konsisten 

dari waktu-kewaktu 

     

5. Minuman dan makanan yang disajikan 

sesuai dengan yang tertulis dalam menu 

     

6. Minuman dan makanan yang tidak sesuai 

dapat digantikan dengan cepat 

     

7. Minuman dan makanan yang ditawarkan 

memiliki rasa yang unik 

     

8. Cara penyajian minuman dan makanan  

pada Starbucks yang menarik. 

     

9. Produk minuman dan makanan Starbucks 

yang ditawarkan berkualitas baik 

     

 

C. Loyalitas Pelanggan 

No. Keterangan STS TS N S SS 

1. Saya selalu membeli kembali produk 

minuman dan makanan Starbucks 

     

2. Saya merasa saya loyal terhadap 

produk Starbucks 

     

3. Saya tidak mempersoalkan harga 

produk Starbucks 

     

4. Saya tetap membeli produk Starbucks 

walaupun ada merek lain yang 

menawarkan produk yang lebih 

menarik 

     

5. Saya merekomendasikan Starbucks 

kepada orang-orang terdekat saya 

     

 

  

 

 

 



 

Lampiran 2 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Lampiran 3 

Hasil Output 

1. Uji Validitas (Factor Loading and P-Value) 

 

 

Sumber : Output WarpPLS 7.0 



 

2. Uji Reliabilitas 

 

Sumber : Output WarpPLS 7.0 

 

3. Profil Responden 

a. Presentase Responden Berdasarkan Pengalaman Pembelian Starbucks 

Jiexpo Kemayoran 

 

 

Sumber : Data Kuesioner 2021 

 

 

 



 

b. Presentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 

Sumber : Data Kuesioner 2021 

 

c. Presentase Responden Berdasarkan Usia 

 

 

Sumber : Data Kuesioner 2021 

 

 



 

d. Presentase Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

 

Sumber : Data Kuesioner 2021 

 

4.Statistik Deskriptif Setiap Variabel 

a. Skor Rata – Rata Kualitas Layanan 

 

Starbucks memiliki desain tempat yang menarik secara visual ( KL 1 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 12 7,7 7,7 7,7 

SETUJU 93 60,0 60,0 67,7 

SANGAT 

SETUJU 

50 32,3 32,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

 



 

Penampilan karyawan Starbucks rapi ( KL 2 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 5 3,2 3,2 3,2 

SETUJU 81 52,3 52,3 55,5 

SANGAT 

SETUJU 

69 44,5 44,5 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

Starbucks memberikan layanan seperti yang dijanjikan ( KL 3 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6 

NETRAL 17 11,0 11,0 11,6 

SETUJU 104 67,1 67,1 78,7 

SANGAT 

SETUJU 

33 21,3 21,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks mampu menangani masalah pelanggan dengan baik 

( KL 4 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6 

NETRAL 16 10,3 10,3 11,0 

SETUJU 92 59,4 59,4 70,3 

SANGAT 

SETUJU 

46 29,7 29,7 100,0 

Total 155 100,0 100,0  



 

 

Starbucks menyediakan layanan sesuai dengan jam operasional yang 

dijanjikan ( KL 5 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6 

NETRAL 13 8,4 8,4 9,0 

SETUJU 98 63,2 63,2 72,3 

SANGAT 

SETUJU 

43 27,7 27,7 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks memberikan layanan yang baik secara konsisten 

sejak awal ( KL 6 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 17 11,0 11,0 11,0 

SETUJU 88 56,8 56,8 67,7 

SANGAT 

SETUJU 

50 32,3 32,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks memberitahu pelanggan kapan layanan akan 

dilakukan ( KL 7 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3 

NETRAL 21 13,5 13,5 14,8 

SETUJU 105 67,7 67,7 82,6 

SANGAT 

SETUJU 

27 17,4 17,4 100,0 

Total 155 100,0 100,0  



 

 

Starbucks memiliki layanan yang cepat ( KL 8 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 3 1,9 1,9 1,9 

NETRAL 19 12,3 12,3 14,2 

SETUJU 60 38,7 38,7 52,9 

SANGAT 

SETUJU 

73 47,1 47,1 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks bersedia dalam membantu pelanggan ( KL 9 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3 

NETRAL 16 10,3 10,3 11,6 

SETUJU 70 45,2 45,2 56,8 

SANGAT 

SETUJU 

67 43,2 43,2 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks siap untuk menanggapi keluhan pelanggan ( KL 10 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6 

NETRAL 17 11,0 11,0 11,6 

SETUJU 81 52,3 52,3 63,9 

SANGAT 

SETUJU 

56 36,1 36,1 100,0 

Total 155 100,0 100,0  



 

 

Karyawan Starbucks dapat dipercaya oleh pelanggan ( KL 11 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6 

NETRAL 27 17,4 17,4 18,1 

SETUJU 97 62,6 62,6 80,6 

SANGAT 

SETUJU 

30 19,4 19,4 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks bersikap sopan secara konsisten ( KL 12 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3 

NETRAL 13 8,4 8,4 9,7 

SETUJU 90 58,1 58,1 67,7 

SANGAT 

SETUJU 

50 32,3 32,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks memiliki pengetahuan yang baik untuk menjawab 

pertanyaan pelanggan ( KL 13 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 20 12,9 12,9 12,9 

SETUJU 83 53,5 53,5 66,5 

SANGAT 

SETUJU 

52 33,5 33,5 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 



 

Karyawan Starbucks memberikan perhatian individu kepada pelanggan ( 

KL 14 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 8 5,2 5,2 5,2 

NETRAL 34 21,9 21,9 27,1 

SETUJU 87 56,1 56,1 83,2 

SANGAT 

SETUJU 

26 16,8 16,8 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Karyawan Starbucks peduli kepada tiap pelanggan ( KL 15 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3 

NETRAL 30 19,4 19,4 20,6 

SETUJU 93 60,0 60,0 80,6 

SANGAT 

SETUJU 

30 19,4 19,4 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Starbucks memahami apa yang pelanggan inginkan ( KL 16 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3 

NETRAL 21 13,5 13,5 14,8 

SETUJU 76 49,0 49,0 63,9 

SANGAT 

SETUJU 

56 36,1 36,1 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 



 

 

Descriptive Statistics 

  N Sum Mean 

Starbucks memiliki desain tempat yang 

menarik secara visual ( KL 1 ) 

155 658 4,25 

Penampilan karyawan Starbucks rapi ( KL 2 ) 155 684 4,41 

Starbucks memberikan layanan seperti yang 

dijanjikan ( KL 3 ) 

155 634 4,09 

Karyawan Starbucks mampu menangani 

masalah pelanggan dengan baik ( KL 4 ) 

155 648 4,18 

Starbucks menyediakan layanan sesuai dengan 

jam operasional yang dijanjikan ( KL 5 ) 

155 648 4,18 

Karyawan Starbucks memberikan layanan 

yang baik secara konsisten sejak awal ( KL 6 ) 

155 653 4,21 

Karyawan Starbucks memberitahu pelanggan 

kapan layanan akan dilakukan ( KL 7 ) 

155 622 4,01 

Starbucks memiliki layanan yang cepat ( KL 8 

) 

155 668 4,31 

Karyawan Starbucks bersedia dalam 

membantu pelanggan ( KL 9 ) 

155 667 4,30 

Karyawan Starbucks siap untuk menanggapi 

keluhan pelanggan ( KL 10 ) 

155 657 4,24 

Karyawan Starbucks dapat dipercaya oleh 

pelanggan ( KL 11 ) 

155 621 4,01 

Karyawan Starbucks bersikap sopan secara 

konsisten ( KL 12 ) 

155 653 4,21 

Karyawan Starbucks memiliki pengetahuan 

yang baik untuk menjawab pertanyaan 

pelanggan ( KL 13 ) 

155 652 4,21 

Karyawan Starbucks memberikan perhatian 

individu kepada pelanggan ( KL 14 ) 

155 596 3,85 

Karyawan Starbucks peduli kepada tiap 

pelanggan ( KL 15 ) 

155 616 3,97 

Starbucks memahami apa yang pelanggan 

inginkan ( KL 16 ) 

155 651 4,20 



 

Total_KL 155 10328 66,63 

Valid N (listwise) 155   16 

Mean Variable Kualitas Layanan     4,16 

 

Sumber : Output SPSS 24.0 

 

b. Skor Rata – Rata Kualitas Produk 

 

Minuman dan makanan Starbucks memiliki cita rasa yang enak ( KP 1 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 14 9,0 9,0 9,0 

SETUJU 79 51,0 51,0 60,0 

SANGAT 

SETUJU 

62 40,0 40,0 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

Minuman dan makanan Starbucks memiliki aroma yang wangi ( KP 2 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 12 7,7 7,7 7,7 

SETUJU 79 51,0 51,0 58,7 

SANGAT 

SETUJU 

64 41,3 41,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

 

 



 

 

Terdapat berbagai pilihan minuman dan makanan yang ditawarkan ( KP 

3 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 9 5,8 5,8 5,8 

SETUJU 85 54,8 54,8 60,6 

SANGAT 

SETUJU 

61 39,4 39,4 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

Rasa dari minuman dan makanan Starbucks yang disajikan selalu 

konsisten dari waktu-ke waktu ( KP 4 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 ,6 

NETRAL 19 12,3 12,3 12,9 

SETUJU 71 45,8 45,8 58,7 

SANGAT 

SETUJU 

64 41,3 41,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Minuman dan makanan yang disajikan sesuai dengan yang tertulis dalam 

menu ( KP 5 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 6 3,9 3,9 3,9 

SETUJU 101 65,2 65,2 69,0 

SANGAT 

SETUJU 

48 31,0 31,0 100,0 

Total 155 100,0 100,0  



 

 

Minuman dan makanan yang tidak sesuai dapat digantikan dengan cepat ( KP 

6 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SANGAT TIDAK 

SETUJU 

1 ,6 ,6 ,6 

TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,9 

NETRAL 28 18,1 18,1 20,0 

SETUJU 68 43,9 43,9 63,9 

SANGAT SETUJU 56 36,1 36,1 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

Minuman dan makanan yang ditawarkan memiliki rasa yang unik ( KP 7 

) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 2 1,3 1,3 1,3 

NETRAL 34 21,9 21,9 23,2 

SETUJU 84 54,2 54,2 77,4 

SANGAT 

SETUJU 

35 22,6 22,6 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 



 

Cara penyajian minuman dan makanan pada Starbucks yang menarik. ( 

KP 8 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 33 21,3 21,3 21,3 

SETUJU 88 56,8 56,8 78,1 

SANGAT 

SETUJU 

34 21,9 21,9 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Produk minuman dan makanan Starbucks yang ditawarkan berkualitas 

baik ( KP 9 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid NETRAL 14 9,0 9,0 9,0 

SETUJU 65 41,9 41,9 51,0 

SANGAT 

SETUJU 

76 49,0 49,0 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

Descriptive Statistics 

  N Sum Mean 

Minuman dan makanan Starbucks 

memiliki cita rasa yang enak ( KP 1 

) 

155 668 4,31 

Minuman dan makanan Starbucks 

memiliki aroma yang wangi ( KP 2 ) 

155 672 4,34 

Terdapat berbagai pilihan minuman 

dan makanan yang ditawarkan ( KP 

3 ) 

155 672 4,34 

Rasa dari minuman dan makanan 

Starbucks yang disajikan selalu 

konsisten dari waktu-ke waktu ( KP 

4 ) 

155 663 4,28 



 

Minuman dan makanan yang 

disajikan sesuai dengan yang tertulis 

dalam menu ( KP 5 ) 

155 662 4,27 

Minuman dan makanan yang tidak 

sesuai dapat digantikan dengan 

cepat ( KP 6 ) 

155 641 4,14 

Minuman dan makanan yang 

ditawarkan memiliki rasa yang unik 

( KP 7 ) 

155 617 3,98 

Cara penyajian minuman dan 

makanan pada Starbucks yang 

menarik. ( KP 8 ) 

155 621 4,01 

Produk minuman dan makanan 

Starbucks yang ditawarkan 

berkualitas baik ( KP 9 ) 

155 682 4,40 

Total_KP 155 5898 38,05 

Valid N (listwise) 155   9 

Mean Variable Kualitas Produk     4,23 

 

Sumber : Output SPSS 24.0 

 

c. Skor Rata – Rata Loyalitas Pelanggan 

 

Saya selalu membeli kembali produk minuman dan makanan Starbucks ( 

LP 1 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 3 1,9 1,9 1,9 

NETRAL 26 16,8 16,8 18,7 

SETUJU 81 52,3 52,3 71,0 

SANGAT 

SETUJU 

45 29,0 29,0 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 



 

Saya merasa saya loyal terhadap produk Starbucks ( LP 2 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid TIDAK SETUJU 4 2,6 2,6 2,6 

NETRAL 32 20,6 20,6 23,2 

SETUJU 78 50,3 50,3 73,5 

SANGAT 

SETUJU 

41 26,5 26,5 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

Saya tidak mempersoalkan harga produk Starbucks ( LP 3 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SANGAT TIDAK 

SETUJU 

2 1,3 1,3 1,3 

TIDAK SETUJU 16 10,3 10,3 11,6 

NETRAL 34 21,9 21,9 33,5 

SETUJU 71 45,8 45,8 79,4 

SANGAT SETUJU 32 20,6 20,6 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Saya tetap membeli produk Starbucks walaupun ada merek lain yang 

menawarkan produk yang lebih menarik ( LP 4 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SANGAT TIDAK 

SETUJU 

1 ,6 ,6 ,6 

TIDAK SETUJU 9 5,8 5,8 6,5 

NETRAL 39 25,2 25,2 31,6 

SETUJU 73 47,1 47,1 78,7 

SANGAT SETUJU 33 21,3 21,3 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

 

Saya merekomendasikan Starbucks kepada orang-orang terdekat saya ( LP 5 ) 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid SANGAT TIDAK 

SETUJU 

1 ,6 ,6 ,6 

TIDAK SETUJU 1 ,6 ,6 1,3 

NETRAL 33 21,3 21,3 22,6 

SETUJU 64 41,3 41,3 63,9 

SANGAT SETUJU 56 36,1 36,1 100,0 

Total 155 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

  



 

Descriptive Statistics 

  N Sum Mean 

Saya selalu membeli kembali 

produk minuman dan makanan 

Starbucks ( LP 1 ) 

155 633 4,08 

Saya merasa saya loyal terhadap 

produk Starbucks ( LP 2 ) 

155 621 4,01 

Saya tidak mempersoalkan harga 

produk Starbucks ( LP 3 ) 

155 580 3,74 

Saya tetap membeli produk 

Starbucks walaupun ada merek lain 

yang menawarkan produk yang 

lebih menarik ( LP 4 ) 

155 593 3,83 

Saya merekomendasikan Starbucks 

kepada orang-orang terdekat saya ( 

LP 5 ) 

155 638 4,12 

Total_LP 155 3065 19,77 

Valid N (listwise) 155   5 

Mean Variable Loyalitas Pelanggan     3,95 

 

Sumber : Output SPSS 24.0 

 

5.Penilaian Model Fit 

 

 



 

Sumber : Output WarpPLS 7.0 

 

6. Hasil Pengujian Hipotesis 

 

 

 

Sumber  : Output WarpPLS 7.0 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

7. Pengaruh Antar Variabel 

  

 

 

Sumber  : Output WarpPLS 7.0 
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