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ABSTRAK

Nama : Velia Febriana Wijaya
NPM : 6082001126

Judul : Analisis Perbandingan Nilai Produk Yang Ditawarkan Starbucks
Coffeemezation Oleh Starbucks Dengan Nilai Pelanggan

Kopi kini telah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat yang kemudian
mendorong pertambahan jumlah kedai kopi khususnya di Indonesia dari tahun ke
tahun. Berbagai jenis sajian kopi yang semakin bervariasi, turut memicu minat para
masyarakat untuk mencoba kopi yang disesuaikan dengan selera masing-masing
atau dapat dikenal dengan sebutan customize order. Salah satu coffee shop yang
turut andil dalam membuat tren tersebut adalah Starbucks yang dikenal dengan
sebutan Starbucks Coffeemezation. Tantangan yang dihadapi oleh Starbucks dalam
produk Coffeemezation adalah sering kali dianggap terlalu mahal oleh masyarakat,
upaya dalam memenuhi keinginan akan selera minuman yang berbeda-beda, dan
menuntut para karyawan agar terlatih membuat sesuatu yang tetap enak. Nilai
produk yang ditawarkan digambarkan sebagai persepsi pelanggan terhadap produk
yang akan dibeli (harapan). Nilai pelanggan digambarkan sebagai evaluasi
pelanggan terhadap suatu produk (kenyataan/kinerja produk). Tujuan dalam
penelitian ini adalah membandingkan nilai produk yang ditawarkan dengan nilai
pelanggan untuk memperoleh hasil apakah konsumen telah puas atau tidak puas
terhadap produk Starbucks Coffeemezation.

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif eksplanatori dengan
metode penelitian survei. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan cara
membagikan kuesioner kepada 119 responden dan kemudian data tersebut diolah
menggunakan Paired Two Sample for Means.

Hasil pengolahan data yang didapatkan dari penelitian ini secara langsung
menggambarkan perbandingan dari nilai produk yang ditawarkan Starbucks
Coffeemezation oleh Starbucks dengan nilai pelanggan. Hasil memperlihatkan,
bahwa para pelanggan sudah merasa puas/sangat puas terhadap produk Starbucks
Coffeemezation pada setiap dimensi (Desain Produk, Kualitas Produk, Pelayanan,
Citra, Harga, dan Biaya Waktu, Fisik, dan Psikis).

Kata Kunci: Nilai Produk Yang Ditawarkan, Nilai Pelanggan, Starbucks,
Starbucks Coffeemezation



ABSTRACT

Name : Velia Febriana Wijaya
NPM : 6082001126

Title : Comparative Analysis of Product Values Offered by Starbucks

Coffeemezation by Starbucks with Customer Values

Coffee has now become part of people's lifestyle, which has led to an increase
in the number of coffee shops, especially in Indonesia, from year to year. The
increasingly varied types of coffee offerings have also sparked people's interest in
trying coffee tailored to their individual tastes or what is known as a customized
order. One of the coffee shops that contributed to this trend is Starbucks, known as
Starbucks Coffeemezation. The challenges faced by Starbucks in the
Coffeemezation product are that it is often considered too expensive by the public,
attempts to fulfill the desire for different tastes in drinks, and requires employees to
be trained to make something that still tastes good. The value of the product offered
is described as the customer's perception of the product to be purchased
(expectations). Customer value is described as a customer's evaluation of a product
(product reality/performance). The aim of this research is to compare the value of
the products offered with customer values to obtain results whether consumers are
satisfied or dissatisfied with Starbucks Coffeemezation products.

This research uses explanatory quantitative research with survey research
methods. The data collection technique was carried out by distributing
questionnaires to 119 respondents and then the data was processed using Paired
Two Samples for Means.

The results of data processing obtained from this research directly illustrate
the comparison of the product value offered by Starbucks Coffeemezation by
Starbucks with customer value. The results show that customers are satisfied/very
satisfied with Starbucks Coffeemezation products in every dimension (Product
Design, Product Quality, Service, Image, Price, and Time, Physical and
Psychological Costs).

Keywords: Value of Products Offered, Customer Value, Starbucks, Starbucks
Coffeemezation
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BAB I

PERMASALAHAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam menghadapi era yang semakin berkembang pesat, dunia bisnis
mengalami persaingan yang ketat, khususnya bagi para pengusaha yang bergerak
di bidang food and beverage. Persaingan tersebut secara spesifik lebih berdampak
pada bisnis kopi karena perkembangan kopi yang semakin marak, khususnya di
Indonesia. Tidak hanya terbatas pada jenis kopi biasa, tren kopi spesial yang
memiliki karakteristik unik mulai berkembang dan dikenal secara internasional.
Ketika penyebaran kopi terus berkembang, kehidupan masyarakat mengalami
perubahan secara signifikan dalam pola hidup dan konsumsi. Kopi kini telah
menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat seperti sebagai minuman saat sarapan
pagi, istirahat siang, dan bahkan pertemuan sosial untuk berdiskusi atau hanya

sekedar bersantai.

Penyebaran kedai kopi di Indonesia juga menjadi salah satu tren yang terus
berkembang pesat dari tahun ke tahun. Berdasarkan pada laporan Statistik
Indonesia, jumlah produksi kopi mengalami peningkatan sebesar 1.62% atau 774.6
ribu ton yang dimana hal ini menandakan bahwa industri kopi akan terus
berkembang dan menjadi salah satu penggerak perekonomian di Indonesia. Jumlah

kedai kopi di Indonesia turut mencapai angka lebih dari 2.950 gerai pada



Agustus 2019, yang dimana meningkat tiga kali lipat dibandingkan pada tahun 2016
berdasarkan riset independen yang dilakukan oleh Toffin bersama MIX MarComm
SWA. Tidak hanya itu, bahkan hingga akhir tahun 2021 lalu Indonesia menjadi
salah satu negara dengan pola konsumsi kopi terbesar kelima di dunia menurut data
International Coffee Organization (ICO). Kedepannya, jumlah konsumsi kopi di
Indonesia juga akan diprediksi mengalami pertumbuhan sebesar 8.22% per

tahunnya.

Dari tahun ke tahun, keberagaman jenis sajian kopi semakin bervariasi. Hal
ini misalnya seperti kopi dengan rasa yang strong, tradisional, bahkan variasi kopi
dengan campuran susu di dalamnya. Berdasarkan pre survei yang dibagikan kepada
20 orang responden, setuju mengatakan bahwa dengan semakin banyaknya jenis
sajian kopi yang tersedia di pasaran dapat memicu minat mereka untuk mencoba
kopi yang disesuaikan dengan selera masing-masing. Tren tersebut dikenal dengan
sebutan customize order. Hasil dari pre survei menyatakan, sejumlah 20 orang
responden juga setuju bahwa customize order pada coffee shop menjadi salah satu
hal yang menarik karena dapat menyesuaikan dengan selera mereka. Di Indonesia
sendiri, salah satu coffee shop yang turut andil dalam membuat tren tersebut adalah
Starbucks yang dikenal dengan sebutan Starbucks Coffeemezation. Para pelanggan
Starbucks dapat berkreasi dengan minumannya melalui kombinasi berbagai macam
jenis susu, sirup, saus karamel, coffee shot, pilihan less sweet, cake, dan beberapa

pilihan decaf coffee.

Starbucks adalah sebuah perusahaan kopi yang memiliki jaringan secara

global dan telah tersebar di berbagai dunia, salah satunya adalah Indonesia.



Perusahaan internasional ini terkenal dengan penyajiannya yang menjual berbagai
minuman kopi, teh, dan juga makanan ringan seperti roti dan kue. Selain itu,
Starbucks sendiri juga menjual berbagai produk merchandise seperti mug, tumbler,
dan produk lainnya yang dirancang sendiri. Pada tahun 2022, Starbucks
meluncurkan kampanye bertajuk ‘’Coffeemezation” yang dimana para konsumen
dapat melakukan pemesanan minuman sesuai dengan keinginannya. Craft sebagai
pilar pada Starbucks Coffeemezation menjadi nilai penting dikarenakan pelanggan
diajak untuk mewujudkan berbagai minuman kreatif sesuai dengan personalisasi
mereka. Starbucks Coffeemezation kini semakin populer dan masyarakat luas dapat

menikmati sajian minuman yang dapat mereka custom sendiri.

Peneliti melakukan sebuah pre survei yang dibagikan kepada 20 orang
responden. Hasil menunjukkan bahwa sebanyak 80%, frekuensi responden
mengunjungi Starbucks adalah 4-8x dalam sebulan. Selain itu, dari hasil pre survei
juga menunjukkan bahwa sebanyak 60% responden pernah mengonsumsi
Starbucks Coffeemezation yang dipasarkan oleh perusahaan Starbucks. Dari hasil
pre survei tersebut, peneliti juga memperoleh jawaban oleh para responden
mengenai bagaimana pandangan mereka terkait Starbucks Coffeemezation, dengan

rincian sebagai berikut:

Tabel 1.1 Pandangan Responden Terkait Starbucks Coffeemezation

Bagaimana pandangan Anda terkait
No. Jumlah Responden | Presentase
Starbucks Coffeemezation?

Menarik, karena dapat menyesuaikan
l. 13 65%
dengan selera




2. | Biasa saja 2 10%
3. | Tidak pernah pesan 5 25%

Sumber: Hasil Kuesioner Pre Survei Peneliti

Tantangan yang dihadapi oleh Starbucks khususnya dalam menciptakan
custom order adalah sering kali dianggap terlalu mahal oleh masyarakat. Nilai
produk Starbucks dilihat melalui sisi kualitas produk yang tinggi dengan terus
menciptakan berbagai inovasi. Disamping hal tersebut, Starbucks juga dikenal
sebagai salah satu coffee shop dengan merek yang kuat serta memiliki pengalaman
dalam industri kopi yang tidak diragukan lagi. Tantangan lain yang dihadapi oleh
Starbucks dalam produk Coffeemezation adalah upaya untuk memenuhi keinginan
akan selera minuman yang berbeda-beda dan menuntut para karyawan agar terlatih
membuat sesuatu yang tetap enak dan sesuai dengan standar perusahaan Starbucks
(Liryawati, 2023). Untuk itu, maka diperlukan kepekaan oleh Starbucks dalam
mengoptimalkan kualitas yang dihasilkan baik itu dari sisi produk, pelayanan, citra,
dan lain sebagainya untuk memenuhi keinginan dan harapan konsumen melalui
biaya yang telah dikeluarkan terhadap produk custom order (Starbucks

Coffeemezation).

1.2 Identifikasi Permasalahan

Perkembangan pola konsumsi kopi di masyarakat, mendorong pertambahan
jumlah coffee shop sebagai peluang untuk berbisnis. Budaya ngopi kini telah
menjadi bagian secara integral dari gaya hidup yang dilihat melalui perilaku

masyarakat kerap menghabiskan waktu di kedai kopi serta menikmati hidangan



secara berulang kali.! Keberagaman jenis sajian kopi yang semakin bervariasi, turut
mendorong selera masyarakat untuk menciptakan minuman kopi yang sesuai
dengan selera pribadi (YanGx, 2022). Tren ini disebut sebagai customize order,
yang dapat memberikan peluang bagi para pelaku usaha untuk menarik minat
konsumen. Starbucks, misalnya, yang telah mempopulerkan konsep
“’Coffeemezation” dimana para konsumen dapat mengkreasikan minuman sesuai

dengan selera mereka.

Produk “’Coffeemezation” oleh Starbucks sering kali dianggap terlalu mahal
oleh masyarakat. Selain itu, Starbucks dalam produk Coffeemezation harus selalu
memenuhi keinginan akan selera minuman yang berbeda-beda dan menuntut para
karyawan agar terlatih membuat sesuatu yang tetap enak dan sesuai dengan standar
perusahaan Starbucks (Liryawati, 2023). Dengan melihat dari sisi nilai produk dan
sisi nilai pelanggan yang diperoleh berdasarkan persepsi pelanggan, maka dapat
digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana suatu produk memenuhi keinginan dan
harapan pelanggan baik dari segi fungsional, pelayanan, emosional, dan bahkan

psikologis.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka berikut ini beberapa identifikasi

masalah yang akan diteliti, antara lain:

a. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap nilai produk Starbucks

Cofteemezation? (Nilai Produk)

! Profil Yugantara dkk, <’Gaya Hidup Ngopi Sebagai Perilaku Konsumsi”, Jurnal Agama Sosial dan
Budaya, Vol. 4 No. 1, Januari 2021, hlm. 127-128.



1.3

Bagaimana persepsi yang dirasakan pelanggan terhadap produk Starbucks
Cofteemezation? (Nilai Pelanggan)
Bagaimana hasil perbandingan dari nilai produk yang ditawarkan Starbucks

Cofteemezation oleh Starbucks dengan nilai pelanggan?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan

pada Bagian 1.1 dan Bagian 1.2, adapun tujuan dari penelitian ini, antara lain:

1.4

Untuk menggambarkan persepsi pelanggan terhadap nilai produk Starbucks
Coffeemezation.

Untuk menggambarkan persepsi yang dirasakan pelanggan terhadap produk
Starbucks Coffeemezation.

Untuk menggambarkan hasil perbandingan dari nilai produk yang ditawarkan

Starbucks Coffeemezation oleh Starbucks dengan nilai pelanggan.

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini dapat membantu perusahaan Starbucks untuk mengetahui

persepsi atau evaluasi produk yang dirasakan pelanggan terhadap produknya, yaitu

Starbucks Coffeemezation serta dapat dimanfaatkan untuk mengetahui inovasi apa

yang dapat dikembangkan Starbucks agar dapat terus memenuhi keinginan dan

harapan konsumen.

Bagi peneliti, penelitian ini bermanfaat memberikan wawasan mengenai

penerapan nilai produk yang baik untuk memenuhi keinginan dan harapan



konsumen dalam menciptakan retensi pelanggan, serta memberikan kesempatan
peneliti untuk mengimplementasikan pembelajaran yang selama ini telah diterima

dalam bangku perkuliahan pada kasus nyata.

Penelitian ini juga dapat menjadi acuan bagi para pembaca, khususnya bagi
para pelaku usaha coffee shop yang ingin mengembangkan usahanya dengan
memperhatikan produk yang ditawarkan untuk menciptakan nilai pelanggan secara

positif.

1.5 Batasan Penelitian
Berikut ini adalah batasan penelitian yang dapat dikemukakan oleh penulis,

yaitu:

1. Fokus penelitian ini adalah ditujukan kepada para konsumen yang pernah

mengonsumsi produk Starbucks Coffeemezation.

1.6 Objek Penelitian

1.6.1 Starbucks

Starbucks adalah salah satu perusahaan kopi yang sudah berdiri sejak tahun
1971 dan memiliki jaringan secara global asal Amerika Serikat serta berkantor pusat
di Seattle, Washington. Starbucks kini telah tersebar di berbagai dunia salah satunya
adalah Indonesia yang juga cabangnya telah tersebar di berbagai kota. Perusahaan
internasional ini sangat terkenal dengan penyajiannya, yaitu menjual minuman

kopi, teh, dan juga makanan ringan seperti roti dan kue. Selain itu, Starbucks sendiri



juga menjual berbagai produk merchandise seperti mug, tumbler, dan produk

lainnya yang dirancang sendiri oleh Starbucks.

Visi dan Misi dari Starbucks, yaitu:

1. “To inspire and nurture the human spirit — one person, one cup and one

neighborhood at a time.”

Nilai-nilai yang diterapkan oleh Starbucks, yaitu:

Dengan mitra kami, kopi kami, dan pelanggan kami sebagai inti, kami menghayati

nilai-nilai berikut:

1. “’Creating a culture of warmth and belonging, where everyone is welcome.”
2. “Acting with courage, challenging the status quo and finding new ways to

grow our company and each other.”

3. “’Being present, connecting with transparency, dignity and respect.”
4.  “Delivering our very best in all we do, holding ourselves accountable for
results.”

1.6.2 Produk Starbucks
Starbucks memiliki beberapa menu yang bervariasi tergantung pada lokasi

dan negara. Berikut ini adalah produk umum yang biasanya dijual oleh Starbucks:



o we
Double Shots Iced Shaken Espresso 51 (6u)
Caffé Americano o
‘White Chocolate Macchiato 60 ::: 'h";;, resso Fusion
Salted Caramel Macchiato b p : g,::.. :.. [a:(e 3

~ White Chocolate Mocha i - 3 Black Tea Latte
Caffé Mocha

 Asian Dolce Latte

vored Latte.
‘Caramel / Salted Caramel / Ha

cHOCOLATE y
Signature chocolate 3

\

Gambar 1.1 Daftar Menu Starbucks

Sumber: pergikuliner

Pada tahun 2022, Starbucks meluncurkan sebuah kampanye bertajuk
“’Coffeemezation™. Craft sebagai pilar pada Starbucks Coffeemezation menjadi
nilai penting, dikarenakan pelanggan diajak untuk mewujudkan berbagai minuman

kreatif sesuai dengan personalisasi mereka.

HOW TO ORDER FROM THE m
STARBUCKS SECRET MENU 5

; Request any Ask for additions
Startwith the base substitutions and toppings

Gambar 1.2 Cara Memesan Secret Menu Starbucks

Sumber: (YanGx, 2022)

Para pelanggan Starbucks dapat berkreasi dengan minumannya melalui
kombinasi berbagai macam jenis susu, sirup, saus karamel, coffee shot, pilihan less
sweet, cake, dan beberapa pilihan decaf coffee. Berikut ini adalah beberapa menu

Starbucks Coffeemezation oleh Starbucks:
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STARBUCKS'

COFFEEMEZATION

1t's My Secret Menu, What's Yours?

Gambar 1.3 Daftar Menu Starbucks Coffeemezation

Sumber: pergikuliner

1.6.3 Profil Konsumen

Salah satu tujuan Starbucks adalah untuk dapat menciptakan pengalaman,
dimana para pelanggan dapat merasakan ’ Our stores are a neighborhood gathering
place for meeting friends and family’ . Pada umumnya, konsumen Starbucks adalah
konsumen kelas menengah ke atas perkotaan baik itu laki-laki maupun perempuan
dengan tipe-tipe komunitas seperti orang tua, orang dewasa bekerja, anak kuliahan,
remaja, hingga eksekutif muda yang memiliki kebiasaan untuk menghabiskan

waktunya menikmati segelas kopi di coffee shop (Starbucks.co.id).
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