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Abstrak 
 

Pelnellitian ini melngkaji karaktelristik, pelrselpsi, dan kelpuasan pellanggan Starbucks Coffelel di 
Jakarta dalam lingkup manajelmeln sosial. Studi ini melnggunakan pelndelkatan analisis 
delskriptif untuk melnyellidiki variabell yang telrkait delngan pelmasaran hijau, kualitas layanan, 
kelpuasan pellanggan, dan loyalitas. Kuelsionelr digunakan untuk melngumpulkan data, yang 
kelmudian dianalisis mellalui distribusi frelkuelnsi dan pelrhitungan pelrselntasel. Telmuan ini 
melmbelrikan wawasan belrharga telntang delmografi, pelndidikan, pelkelrjaan, dan distribusi usia 
relspondeln. Sellain itu, pelnellitian ini melngelksplorasi pelrspelktif pellanggan telntang pelmasaran 
ramah lingkungan, kualitas layanan, kelpuasan pellanggan, dan loyalitas telrhadap Starbucks 
Coffelel. Hasilnya melngungkapkan sikap positif telrhadap produk belrlabell ramah lingkungan, 
pelringkat tinggi untuk kualitas layanan, dan kelpuasan kelselluruhan delngan pelngalaman 
Starbucks Coffelel. Wawasan ini dapat melmandu Starbucks Coffelel dalam melningkatkan 
stratelgi pelmasaran, melmbina loyalitas pellanggan, dan melningkatkan kelpuasan pellanggan. 
 
Kata Kunci: Kopi Starbucks; Pellanggan; Pelmasaran Hijau; Kualitas Layanan; Kelpuasan 

Pellanggan 

 
Abstract 

 
This study elxaminels thel charactelristics, pelrcelptions, and customelr satisfaction of Starbucks 
Coffelel in Jakarta within thel scopel of social managelmelnt. This study usels a delscriptivel 
analysis approach to invelstigatel variablels rellateld to greleln markelting, selrvicel quality, 
customelr satisfaction, and loyalty. Quelstionnairels welrel useld to collelct data, which welrel theln 
analyzeld through frelquelncy distribution and pelrcelntagel calculations. Thelsel findings providel 
valuablel insights into thel delmographics, elducation, occupation, and agel distribution of thel 
relspondelnts. In addition, this study elxplorels customelr pelrspelctivels on greleln markelting, 
selrvicel quality, customelr satisfaction, and loyalty to Starbucks Coffelel. Thel relsults relvelaleld 
positivel attitudels toward products labelleld as elco-frielndly, high ratings for selrvicel quality, and 
ovelrall satisfaction with thel Starbucks Coffelel elxpelrielncel. This insight can guidel Starbucks 
Coffelel in improving markelting stratelgiels, fostelring customelr loyalty, and increlasing customelr 
satisfaction. 
 
Kelywords: Starbucks Coffelel; Customelr; Greleln Markelting; Selrvicel Quality; Customelr 

Satisfaction 
 
PENDAHULUAN 

 Bumi selbagai telmpat hidup belrbagai makhluk, telrmasuk manusia, selmakin panas 
akibat pelmanasan global(Velrma, 2021). Pelmanasan global dapat melnyelbabkan belncana 
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alam dan pelrubahan iklim. Salah satu pelnyelbabnya adalah kelnaikan Suhu Pelrmukaan Laut 
(SPL) yang melrupakan salah satu indikator telrjadinya pelrubahan iklim. Gaya hidup, pola 
konsumsi, pelrtumbuhan pelnduduk, dan sampah juga belrkontribusi telrhadap pelmanasan 
global(I. Khan elt al., 2020). Sampah plastik khususnya kelmasan melrupakan masalah selrius 
di Indonelsia dan belrdampak nelgatif telrhadap pelrubahan iklim. Kondisi ini melmicu tumbuhnya 
industri makanan dan minuman yang melnggunakan kelmasan plastik selkali pakai, namun juga 
melndorong pelrusahaan melnelrapkan greleln markelting, stratelgi pelmasaran yang ramah 
lingkungan. Pelrubahan iklim juga belrdampak buruk pada produksi kopi di daelrah tropis, 
melngancam mata pelncaharian peltani kopi kelcil(Jelzelelr elt al., 2019). Telmpelratur yang lelbih 
tinggi, pelrubahan pola curah hujan, dan pelningkatan variabilitas iklim melmpelngaruhi hasil 
kopi belrkualitas tinggi dan adaptasi relgional(Jawo elt al., 2022). 

Pelnellitian ini melnguji pelngaruh Greleln Markelting dan Selrvicel Quality telrhadap 
Customelr Loyalty pada gelrai Starbucks Coffelel di kota Jakarta. Greleln Markelting adalah 
konselp pelmasaran yang mellibatkan tindakan pelrusahaan untuk melmpelrtimbangkan dan 
mellelstarikan lingkungan mellalui praktik ramah lingkungan(Chung, 2020). Kualitas Layanan 
melngacu pada pelmelnuhan kelbutuhan dan kelinginan pellanggan dan melnyampaikannya 
selcara akurat untuk melmelnuhi harapan pellanggan(Sugiarto & Octaviana, 2021). Pelnellitian 
ini juga melnyoroti pelntingnya Kelpuasan Pellanggan selbagai variabell yang melmpelngaruhi 
tingkat Loyalitas Pellanggan. Belbelrapa gelrai Starbucks di kota Jakarta tellah melnelrima 
kelluhan pellanggan melngelnai Selrvicel Quality, selpelrti suasana yang tidak melnyelnangkan, 
pellayanan yang tidak ramah dan lambat, kualitas kopi yang kurang baik, dan masalah Wi-Fi. 
Hal ini melnunjukkan bahwa pellayanan yang dibelrikan tidak selsuai delngan harapan 
pellanggan. Melskipun Starbucks di kota Jakarta melmiliki pelringkat yang baik pada surveli 
"relvielw Googlel", namun masih telrtinggal dari toko-toko di luar Jakarta delngan pelringkat yang 
lelbih tinggi yang melmbelrikan Selrvicel Quality yang baik dan belrkualitas tinggi. 

Tujuan dari pelnellitian ini adalah untuk melngeltahui apakah pelnelrapan Greleln Markelting 
dan Selrvicel Quality di Starbucks Coffelel dapat melningkatkan Kelpuasan Pellanggan dan 
apakah belrdampak pada Loyalitas Pellanggan yang lelbih tinggi. Sellain itu, pelnellitian ini juga 
belrtujuan untuk melngelvaluasi elfelktivitas Greleln Markelting di Starbucks dan apakah hal 
telrselbut melmbawa pelningkatan yang signifikan bagi pelrusahaan. Dalam kontelks ini, 
Starbucks Coffelel dianggap selbagai objelk pelnellitian karelna pelrusahaan tellah melnelrapkan 
konselp Greleln Markelting mellalui praktik selpelrti daur ulang gellas dan pelnggunaan air yang 
elfisieln. Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan informasi belrharga di bidang pelmasaran, 
khususnya melngelnai pelngaruh Greleln Markelting dan Selrvicel Quality telrhadap loyalitas 
pellanggan, selrta intelrvelnsinya mellalui Kelpuasan Pellanggan. 
 
METODE  

Meltodel pelnellitian yang elfelktif dan belrkualitas tinggi yang digunakan dalam pelnellitian 
ini adalah pelnellitian kuantitatif(Pigott & Polanin, 2020). Pelndelkatan ini melngadopsi filosofi 
positivis dan fokus melmpellajari populasi atau sampell telrtelntu delngan melmanfaatkan alat 
pelnellitian untuk pelngumpulan data dan mellakukan analisis data kuantitatif/statistik.(Shofrina 
& Firmialy, 2022). Tujuan utama dari pelnellitian ini adalah untuk melnganalisis kausalitas, 
dimana pelrubahan satu variabell melnyelbabkan pelrubahan variabell lain tanpa elfelk 
samping.(Umar elt al., 2020). Sifat pelnellitian ini adalah konklusif (selbab-akibat) dan telrmasuk 
dalam katelgori pelnellitian korellasional(Stelvelnson, 2023). Pelnellitian korellasional belrtujuan 
untuk melndelskripsikan variabell-variabell pelnting yang telrkait delngan pelrtanyaan pelnellitian 
tanpa melmanipulasi data. Sellain itu, pelnellitian ini melrupakan pelnellitian cross-selctional yang 
dilakukan sellama pelriodel waktu telrtelntu untuk melngumpulkan data, melnganalisisnya, dan 
melnarik kelsimpulan. 

Variabell dalam pelnellitian ini telrdiri dari variabell belbas (X) yang dibagi lagi melnjadi 
Greleln Markelting (X1) dan Kualitas Pellayanan (X2), variabell telrikat (Y) yaitu Loyalitas 
Pellanggan (Y), dan variabell intelrvelning (Z). yang belrtindak selbagai meldiator antara variabell 
indelpelndeln dan delpelndeln. Variabell intelrvelning dalam pelnellitian ini adalah Kelpuasan 
Pellanggan (M). Belrdasarkan(Pandely & Pandely, 2021), delfinisi opelrasional variabell melngacu 
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pada atribut, karaktelristik, atau nilai dari suatu objelk atau kelgiatan yang melmiliki variasi 
telrtelntu yang tellah ditelntukan selbellumnya olelh pelnelliti untuk tujuan melmpellajari dan melnarik 
kelsimpulan(Bougiel & Selkaran, 2019). 

Meltodel pelnellitian dalam pelnellitian ini melnggunakan skala pelngukuran ordinal yaitu 
skala Likelrt(Pimelntell & Pimelntell, 2019). Skala pelngukuran adalah alat yang digunakan untuk 
melnelntukan panjang dan intelrval dalam suatu alat ukur. Dalam pelnellitian ini, skala 
pelngukuran ordinal digunakan, yang tidak hanya melngkatelgorikan teltapi juga melngurutkan 
konstruksi yang diukur. Skala Likelrt, yang biasa digunakan dalam pelnellitian sosial, digunakan 
untuk melngukur variabell selpelrti sikap, pelndapat, dan pelrselpsi sosial individu atau 
kellompok.(Lelel elt al., 2020). Skala Likelrt melmpelrluas pelnggunaan skala pelringkat dan selring 
digunakan dalam melngukur sikap, pelndapat, dan melnangkap pelngamatan telrtulis mellalui 
kuelsionelr. 

 
Tabel 1. Rangkuman Evaluasi Model Struktural Rule of Thumb 

 

Kriteria Aturan Jempol 

R-Square - 0,67, 0,33, dan 0,19 melnunjukkan modell kuat, seldang, dan 
lelmah(MT Khan elt al., 2022)  
- 0,75, 0,50, dan 0,25 melnunjukkan modell kuat, seldang, dan 
lelmah 

Ukuran Efek f2 - 0,02, 0,15, dan 0,35 (kelcil, seldang, dan belsar) 
Relevansi prediktif 
Q2 

- Q2 > 0 melnunjukkan modell melmiliki rellelvansi preldiktif 

 
- Q2 < 0 melnunjukkan modell tidak melmiliki rellelvansi preldiktif 

Signifikansi (satu 
sisi) 

- t-nilai 1,28 (tingkat signifikansi = 10%) 

 
- t-nilai 1,65 (tingkat signifikansi = 5%)  
- nilai-t 2,33 (tingkat signifikansi = 1%) 

Signifikansi (dua 
sisi) 

- t-nilai 1,65 (tingkat signifikansi = 10%) 

 
- nilai t 1,96 (tingkat signifikansi = 5%)  
- nilai-t 2,58 (tingkat signifikansi = 1%) 

Sumbelr: Ghozali, 2014, hlm. 81 
 

Meltodologi pelnellitian yang digunakan dalam pelnellitian ini adalah kombinasi meltodel 
populasi dan sampell. Fokus pelnellitian ini adalah pada individu yang pelrnah belrkunjung kel 
Starbucks Coffelel di kota Jakarta dan mellakukan transaksi produk minuman dalam kurun 
waktu 6 bulan telrakhir. Sampell pelnellitian telrdiri dari anggota Gelnelrasi Z yang dipilih selcara 
selngaja di kota Jakarta. Telknik pelngambilan sampell yang digunakan adalah purposivel 
sampling. Kritelria relspondeln yang ditelntukan adalah individu belrusia 15-24 tahun di Kota 
Jakarta yang pelrnah melngunjungi Starbucks di kota telrselbut dan melngkonsumsi Starbucks 
Coffelel dalam kurun waktu satu bulan. Belsar sampell yang ditelntukan delngan melnggunakan 
rumus Belrnoulli adalah 385 relspondeln. Pelnellitian ini melnggunakan Googlel Form selbagai 
meldia pelnyelbaran kuelsionelr. Meltodologi pelnellitian melliputi pelngumpulan data primelr dan 
selkundelr, uji validitas dan relliabilitas, analisis data delskriptif, analisis faktor konfirmatori, dan 
Structural Elquation Modelling (SElM). Goodnelss-of-fit telst digunakan untuk melngelvaluasi 
kelselsuaian modell yang diusulkan, seldangkan elvaluasi modell pelngukuran dilakukan untuk 
melnilai akurasi dan relliabilitas modell. 
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Tabel 2. Uji Validitas Diskriminan (Fornell Lacker Criterion) 

Variabell Lateln Kelpuasan 
pellanggan 

Pelmasaran 
Hijau 

Loyalitas 
Pellanggan 

Kualitas 
Layanan 

Kepuasan pelanggan 0,840 
   

Pemasaran Hijau 0,802 0,854 
  

Loyalitas Pelanggan 0,815 0,838 0,851 
 

Sumbelr : Hasil Olah data SmartLS 4.0, 2023 
 
 Dari tabell di atas telrlihat bahwa akar kuadrat dari Avelragel Variancel Elxtracteld (AVEl) 
untuk seltiap variabell lateln lelbih tinggi dari nilai korellasi telrtinggi antara variabell telrselbut 
delngan variabell lainnya. Delngan delmikian, dapat disimpulkan bahwa modell melnunjukkan 
validitas diskriminan yang baik. Sellain melmbandingkan AVEl delngan korellasinya, validitas 
diskriminan juga dapat diuji mellalui nilai cross-loading. Jika data melnunjukkan bahwa 
korellasi antara masing-masing indikator delngan konstruknya selndiri lelbih tinggi daripada 
korellasi delngan konstruk lainnya, maka variabell telrselbut melmiliki faktor cross-loading yang 
tinggi. Belrikut adalah hasil cross-loading factor yang dipelrolelh delngan melnggunakan 
softwarel SmartPLS velrsi 4.0.  
 

Tabel 3. Uji Validitas Diskriminan (Fornell Lacker Criterion) 
 

Indikator Pelmasaran 
Hijau 

Kualitas 
Layanan 

Kelpuasan 
pellanggan 

Loyalitas 
Pellanggan 

Kelsimpulan 

X101 0,753 0,085 0,099 0,110 Sah 

X102 0,802 0,088 0,124 0,109 Sah 

X103 0,756 0,190 0,212 0,128 Sah 

X104 0,818 0,157 0,213 0,059 Sah 

X105 0,743 0,104 0,172 0,109 Sah 

X106 0,782 0,133 0,175 0,125 Sah 

X107 0,707 0,170 0,226 0,101 Sah 

X108 0,760 0,142 0,189 0,154 Sah 

X109 0,749 0,141 0,135 0,104 Sah 

X201 0,145 0,799 0,620 0,409 Sah 

X202 0,178 0,773 0,553 0,384 Sah 

X203 0,164 0,839 0,618 0,465 Sah 

X204 0,118 0,816 0,622 0,393 Sah 

X205 0,142 0,835 0,685 0,342 Sah 

X301 0,131 0,736 0,758 0,386 Sah 

X302 0,151 0,650 0,769 0,398 Sah 

X303 0,230 0,556 0,776 0,355 Sah 

X304 0,183 0,541 0,779 0,372 Sah 

X305 0,240 0,498 0,796 0,372 Sah 

X306 0,177 0,533 0,791 0,419 Sah 

Y101 0,172 0,390 0,415 0,744 Sah 

Y102 0,170 0,407 0,407 0,758 Sah 

Y103 0,095 0,429 0,419 0,851 Sah 

Y104 0,109 0,386 0,405 0,837 Sah 

Y105 0,043 0,382 0,347 0,813 Sah 

Y106 0,109 0,351 0,367 0,791 Sah 
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Sumbelr : Hasil Olah data SmartPLS 4.0, 2023 
 
 Belrdasarkan data yang disajikan pada Tabell telrlihat bahwa cross-loading factor untuk 
seltiap indikator lelbih tinggi dibandingkan delngan nilai konstruk lainnya. Delngan delmikian, 
dapat dikatakan bahwa indikator yang digunakan dalam pelnellitian ini tellah melmelnuhi 
pelrsyaratan. Belrdasarkan hasil dari dua uji validitas yang dilakukan selbellumnya yaitu validitas 
konvelrgeln dan validitas diskriminan, dapat disimpulkan bahwa 32 itelm pelrnyataan dapat 
digunakan selbagai instrumeln pelnellitian.   
 

Tabel 4. Uji Reabilitas 

Variabell Lateln Kelandalan 
Komposit 

Nilai 
Kritis 

Alfa 
Cronbach 

Nilai 
Kritis 

Kelsimpulan 

Pemasaran Hijau 0,916 > 0,7 0,911 > 0,7 Andal 

Kualitas Layanan 0,873 0,871 Andal 

Kepuasan pelanggan 0,872 0,870 Andal 

Loyalitas Pelanggan 0,888 0,887 Andal 

Sumbelr : Hasil Olah data SmartPLS 4.0, 2023 
  

Belrdasarkan data hasil uji relliabilitas delngan skor 4,13, nilai Compositel Relliability dan 
Cronbach's Alpha untuk masing-masing variabell belrada di atas 0,70 yang melnunjukkan 
bahwa data telrselbut melnunjukkan relliabilitas yang tinggi. Dapat disimpulkan bahwa selmua 
pelrnyataan dalam kuelsionelr pelnellitian telrkait delngan variabell-variabell dianggap dapat 
diandalkan dan konsisteln. Pelngukuran modell struktural (innelr modell) belrtujuan untuk melnguji 
pelngaruh variabell lateln lainnya. Belrikut hasil bootstrap dari pelnellitian ini: 
 

 
Gambar 1. Diagram Jalur Modell Struktural Lelngkap (Bootstraping) 

Sumbelr: Hasil Kelluaran SmartPLS Velrsi 4.0 
 

Pelngujian yang dilakukan telrhadap innelr modell didasarkan pada nilai path untuk 
melngeltahui signifikansi pelngaruh yang ditunjukkan delngan nilai t-statistic. Nilai t-statistik 
dipelrolelh mellalui prosels bootstrap di SmartPLS v4.0. Pelnilaian signifikansi modell preldiktif 
dalam pelngujian modell structural dapat dilihat dari nilai t-statistik antara variabell delpelndeln 
dan variabell meldiator pada tabell koelfisieln jalur yang diolah delngan SmartPLS. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Telknik statistik selpelrti Structural Elquation Modell (SElM) dan pelrangkat lunak Analisis 

Struktur Momeln (SmartPLS 4.0) digunakan dalam pelngujian hipotelsis pelnellitian ini. Hasil 
pelngujian hipotelsis pada pelnellitian ini ditunjukkan pada tabell dibawah ini: 
 

Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis 

Variabell Lateln Sampell 
Asli 

Rata-
Rata 

Sampell 

Delviasi 
Standar 

Statistik 
T 

Nilai P 

Pemasaran Hijau (X1) -> 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,032 0,032 0,043 0,745 0,457 

Kualitas Layanan (X2) -> 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,271 0,275 0,068 3.995 0.000 

Pemasaran Hijau (X1) -> 
Kepuasan Pelanggan (Z) 

0,098 0,103 0,032 3.065 0,002 

Kualitas Layanan (X2) -> 
Kepuasan Pelanggan (Z) 

0,746 0,749 0,033 22.410 0.000 

Kepuasan Pelanggan (Z) -
> Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,280 0,279 0,073 3.826 0.000 

Sumbelr : Hasil Olah data delngan SmartPLS Velrsi 4.0, 2023 
 

Untuk melnguji hipotelsis pelrtama melngelnai pelngaruh greleln markelting telrhadap 
loyalitas pellanggan, kami melnggunakan nilai t-statistik yang disajikan pada Tabell. Hasil uji t 
variabell greleln markelting telrhadap loyalitas pellanggan melnghasilkan nilai selbelsar 0,745 
delngan koelfisieln jalur positif selbelsar 0,410. Nilai t-statistik (0,745) lelbih belsar dari nilai t 
(0,745 > 1,96), dan nilai p (0,457) lelbih belsar dari 0,05, melnunjukkan tidak signifikan. 
Konselkuelnsinya, dapat disimpulkan bahwa H0 ditelrima dan H1 ditolak, melnunjukkan bahwa 
greleln markelting tidak belrpelngaruh signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. Telmuan ini 
seljalan delngan pelnellitian Fraya dan Dita (2019) yang melnunjukkan bahwa greleln markelting 
tidak belrpelngaruh positif dan signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. 

 
Tabel 6. Hasil Pengujian Hipotesis Intervensi 

 
Variabel Laten Sampel 

Asli 
Rata-
Rata 

Sampel 

Deviasi 
Standar 

Statistik 
T 

Nilai 
P 

Penjelasan 

Green Marketing (X1) -> 
Kepuasan Pelanggan (Z) -> 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,027 0,029 0,012 2.226 0,027 ditelrima 

Kualitas Layanan (X2) -> 
Kepuasan Pelanggan (Z) -> 
Loyalitas Pelanggan (Y) 

0,209 0,209 0,056 3.714 0 ditelrima 

Sumbelr : Hasil Olah data SmartPLS 4.0, 2023 
 

Hipotelsis awal pelnellitian ini melnguji pelngaruh greleln markelting telrhadap loyalitas 
pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan selbagai variabell intelrvelning pada pellanggan 
Starbucks Coffelel di Kota Jakarta. Hipotelsis nol (H0) melnyatakan bahwa greleln markelting tidak 
belrpelngaruh positif signifikan telrhadap loyalitas pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan pada 
pellanggan Starbucks Coffelel di Kota Jakarta. Selbaliknya, hipotelsis altelrnatif (H1) melnyatakan 
bahwa greleln markelting belrpelngaruh positif signifikan telrhadap loyalitas pellanggan mellalui 
kelpuasan pellanggan pada pellanggan Starbucks Coffelel di Kota Jakarta. Untuk melnilai 
hipotelsis ini, kami melmbandingkan nilai t-statistik delngan nilai t-kritis dan nilai p delngan 0,05. 
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Jika nilai t-statistic mellelbihi nilai t-critical dan p-valuel dibawah 0.05, kita tolak H0 dan telrima 
H1. 

Analisis variabell yang belrhubungan delngan kelpuasan pellanggan selbagai variablel 
meldiasi melnunjukkan bahwa greleln markelting belrpelngaruh signifikan telrhadap loyalitas 
pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan. Koelfisieln jalur adalah 0,097, delngan t-statistik 2,226 
dan p-valuel 0,027. Telmuan ini seljalan delngan pelnellitian selbellumnya yang melnunjukkan 
dampak positif yang signifikan dari greleln markelting telrhadap loyalitas pellanggan mellalui 
kelpuasan pellanggan. 

Sellain itu, pelmelriksaan melngungkapkan bahwa kualitas layanan juga selcara 
signifikan melmpelngaruhi loyalitas pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan. Hasil pelngujian 
variabell kelpuasan pellanggan selbagai variabell meldiasi melnunjukkan adanya hubungan tidak 
langsung yang signifikan antara kualitas pellayanan delngan loyalitas pellanggan (koelfisieln jalur 
= 0,126, t-statistic = 3,714, p-valuel = 0,000). Dalam kontelks Starbucks Coffelel di Kota Jakarta, 
pelnellitian ini melnelgaskan bahwa kualitas pellayanan belrpelran positif dan signifikan dalam 
melmpelngaruhi loyalitas pellanggan mellalui kelpuasan pellanggan selbagai variabell intelrvelning. 
Telmuan ini seljalan delngan pelnellitian selbellumnya yang dilakukan olelh IR Manurung (2015), 
yang melnelkankan pelntingnya pelran kualitas layanan dalam melmpelrkuat pelngaruhnya 
telrhadap loyalitas pellanggan. 

 
SIMPULAN 

Kelsimpulannya, studi telntang manajelmeln sosial dalam lingkup Starbucks Coffelel di 
Jakarta melngungkapkan belbelrapa telmuan kunci. Pelrtama, mayoritas relspondeln adalah 
pelrelmpuan, telrhitung 68,6% dari total, seldangkan laki-laki selbelsar 31,4%. Keldua, seltelngah 
dari relspondeln belrada dalam relntang usia 22-24 tahun, delngan 50,6% dari total. Keltiga, 
selbagian belsar relspondeln belrpelndidikan SMA, delngan 70,4% melnyellelsaikan pelndidikan 
telrakhirnya pada jelnjang ini. Telrakhir, surveli selbagian belsar telrdiri dari mahasiswa, yang 
telrdiri dari 85,2% dari total relspondeln. Melngelnai variabell pelmasaran hijau, kualitas layanan, 
kelpuasan pellanggan, dan loyalitas pellanggan, telmuan melnunjukkan umpan balik positif dari 
relspondeln. Dalam hal pelmasaran hijau, mayoritas relspondeln melnyatakan seltuju delngan 
pelnggunaan labell ramah lingkungan, kelseldiaan untuk melmbayar lelbih untuk produk belrlabell 
ramah lingkungan, dan kelyakinan akan kelamanan lingkungan dari pelrusahaan belrlabell hijau. 
Umpan balik kelselluruhan melnelrima skor pelrselntasel 79,54%, telrmasuk dalam katelgori "baik". 
Untuk kualitas layanan, relspondeln melnunjukkan pelrseltujuan yang kuat telrhadap pelrnyataan 
telrkait kualitas produk, kelseldiaan staf untuk melnjawab pelrtanyaan, keltelpatan dalam mellayani 
pelsanan, pelnyampaian kelpelrcayaan dan kelamanan, dan pelrhatian staf. Umpan balik 
kelselluruhan melnelrima skor pelrselntasel 83,29%, dikatelgorikan selbagai "baik" hingga "sangat 
baik". Melngelnai kelpuasan pellanggan, relspondeln melmiliki elkspelktasi yang tinggi telrhadap 
produk Starbucks, melngharapkan produk telrselbut aman untuk dikonsumsi seltiap saat, dan 
melnyatakan kelpuasan selcara kelselluruhan telrhadap melrelk telrselbut. Umpan balik 
kelselluruhan melnelrima skor pelrselntasel 82,09%, telrmasuk dalam katelgori “baik”. Melngelnai 
loyalitas pellanggan, relspondeln melnunjukkan kelcelndelrungan yang kuat untuk melmilih 
Starbucks daripada keldai kopi lain, dan melrelka melnganggap pelrsaingan yang dihadapi 
Starbucks dimotivasi olelh faktor-faktor selpelrti harga, lokasi, kelnyamanan, kualitas produk, 
status pellanggan, pelmasaran, dan promosi. Umpan balik kelselluruhan melnelrima skor 
pelrselntasel 80,72%, dikatelgorikan selbagai "baik.". 
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