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Abstrak 

 

ANALISIS PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN STARBUCKS COFFEE GRAND INDONESIA 

JAKARTA PUSAT 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Experiential Marketing 

terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian dengan metode pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini 

menggunakan teknik non-probability sampling dengan cara convenience sampling. 

Jumlah sampel yang diambil sebanyak 100 orang. Metode analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. 

Pengujian hipotesis pada penelitian ini menggunakan uji-t yang menunjukkan 

variabel think dan act berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan 

konsumen. Sedangkan pada variabel sense, feel, dan relate tidak berpengaruh secara 

signifikan namun berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Nilai adjusted R2 

adalah .730. Angka tersebut menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen 

dipengaruhi sebesar 73% oleh variabel sense, feel, think, act, dan relate. Sedangkan 

sisanya sebesar .270 (27%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

Kata kunci: sense, feel, think, act, relate, experiential marketing dan kepuasan 

konsumen. 
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Abstract 

 

ANALYSIS OF THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING CUSTOMER 

SATISFIACTION AT STARBUCKS COFFEE GRAND INDONESIA CENTRAL 

JAKARTA 

 

This study was aimed to determine the effect of Experiential Marketing on 

consumer’s satisfaction of Starbucks Coffee Grand Indonesia Central Jakarta. The 

type of research method used was by collecting  questionnaires. The sampling 

technique in this study used non-probability sampling techniques by convenience 

sampling. The number of samples taken was 100 people. The analytical method used 

in this study was multiple linear regression analysis. 

Hypothesis testing in this study used t-test which showed the variable of think 

and act which affected significantly and positively on customer’s satisfaction. 

Whereas the variables of sense, feel, and relate did not have a significant effect 

however had positive effect on customer’s satisfaction. The adjusted R2 value was 

.730. That number meant that 73% customer’s satisfaction was influenced by 

variables sense, feel, think, act and relate. While the remaining .270 (27%) was 

determined by other variables which not examined in this study. 

Keywords: sense, feel, think, act, relate, experiential marketing and customer’s 

satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Jakarta adalah pusat Ibukota Indonesia yang tidak pernah tidur dalam 

beraktivitas. Kota metropolitan yang dihiasi bangunan-bangunan menjulang tinggi ini 

memiliki berbagai jenis industri yang tidak pernah ada hentinya berinovasi dalam 

menghadapi ketatnya persaingan di Ibukota Indonesia. Banyak industri yang kian 

berinovasi maupun silih berganti mengikuti keinginan dan kebutuhan masyarakat.  

Salah satu industri yang tidak pernah sepi dari pengunjung adalah wisata kuliner. 

Wisata kuliner saat ini tidak hanya identik pada makanan khas daerah saja namun 

juga restoran-restoran dan kafe-kafe kekinian. Hal tersebut dikarenakan adanya tren 

gaya hidup masa kini yang menyukai menghabiskan waktu di kafe maupun restoran. 

Terlebih apabila restoran maupun kafe tersebut memiliki harga yang terjangkau, 

nyaman, dan unik. Menurut penelitian The Nielsen Regional Retail Highlights dalam 

Aryani (2014), ramainya masyarakat mengunjungi resto-resto seperti itu karena 

konsep tempat dianggap sesuai dengan gaya hidup orang Indonesia, khususnya 

ibukota Jakarta. Dengan adanya perubahan lifestyle masyarakat saat ini, maka banyak 

kafe lokal maupun non lokal yang semakin merebak. Brand kafe internasional yang 

berhasil mengembangkan sayapnya adalah Starbucks Coffee. Kafe yang berasal dari 

Amerika Serikat ini mampu bersaing menghadapi ketatnya persaingan di Indonesia. 

Bahkan area yang diteliti penulis yaitu di Grand Indonesia sendiri Starbucks Coffee 

membuka hingga empat gerai sekaligus yaitu mencakup Starbucks Coffee Grand 

Indonesia Seibu, Starbucks Coffee ground floor, Starbucks Coffee lower ground floor 

(SOGO Foodhall), dan Starbucks Coffee Grand Indonesia East Mall 3rd floor. Alasan 
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penulis memilih Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat adalah Grand 

Indonesia salah satu dari mal mewah yang terletak di tengah pusat kota Jakarta 

dimana memiliki tempat yang sangat strategis karena dikelilingi oleh banyaknya 

perkantoran dan apartemen maupun jenis hunian lainnya. Persaingan bisnis kedai kopi 

di Grand Indonesia Jakarta Pusat sangatlah ketat, hal ini ditunjukkan dengan semakin 

banyak bermunculan kedai kopi di kawasan strategis tersebut yang siap bersaing 

merebut pasar. Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka dipilihlah studi 

pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat karena perusahaan ini telah 

berdiri di Indonesia sejak tahun 2002 dan mampu bertahan hingga kini bahkan sampai 

membangun banyak gerai di berbagai daerah di Indonesia. 

Diketahui dari website resmi Starbucks Coffee http://www.starbucks.co.id/about-

us/our-heritage/starbucks-in-Indonesia) per Januari 2018 Starbucks Coffee sudah 

mencapai 326 cabang yang tersebar di 22 kota di berbagai daerah di Indonesia. 

Berkembang pesatnya Starbucks Coffee di Indonesia sendiri juga dipengaruhi dari 

mengingkatnya jumlah kalangan menengah di Indonesia. Kafe disebut-sebut sebagai 

tempat menggambarkan gaya hidup kalangan menengah. Di kafe mereka dapat 

sekedar bersantai menghabiskan waktu luang, bertemu dengan relasi dan lain 

sebagainya. Hadiwidjaja dan Dharmayanti (2014) berkata salah satu strategi yang 

digunakan Starbucks Coffee untuk dapat mempertahankan kepuasan konsumennya 

melalui mempengaruhi emosional yaitu dengan menerapkan strategi Experiential 

Marketing.  

Menurut Andreani (2007) dengan menggunakan strategi Experiential Marketing, 

konsumen akan dapat membedakan brand satu dengan lainnya, karena konsumen 

merasakan pengalaman yang tidak terlupakan dan dipuaskan secara langsung melalui 

faktor sense, feel, think, act, dan relate. Dari pengalaman yang tidak terlupakan 
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tersebut diharapkan akan menjadi top of mind pada konsumen dan diharapkan dapat 

menjadi sebuah promosi word of mouth yang sangat berpengaruh dalam pemasaran 

sebuah produk maupun jasa suatu perusahaan. Hubungan antara Experiential 

Marketing dengan kepuasan konsumen menurut Peter dan Olson dalam Gresivonda 

dan Astuti (2014) jika konsumen merasa puas dengan suatu produk atau merek, maka 

mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakan serta memberi tahu orang 

lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk tersebut. Dari 

pendapat tersebut, pengalaman konsumen merupakan penentu kepuasan konsumen. 

Apabila kepuasan konsumen telah didapat, maka Starbucks Coffee akan semakin 

dikenal banyak orang dan digemari berbagai kalangan masyarakat. Oleh karena itu 

peneliti tertarik melakukan suatu penelitian berkaitan dengan Experiential Marketing 

dan kepuasan konsumen. Maka peneliti mengambil judul “Analisis Pengaruh 

Experiential Marketing Terhadap Kepuasan Konsumen Starbucks Coffee Grand 

Indonesia Jakarta Pusat”. 
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1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah yang mendasari 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Apakah sense berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Starbucks 

Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

2. Apakah feel berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Starbucks Coffee 

Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

3. Apakah think berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Starbucks 

Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

4. Apakah act berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Starbucks Coffee 

Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

5. Apakah relate berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Starbucks 

Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh sense terhadap kepuasan 

konsumen pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh feel terhadap kepuasan 

konsumen pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh think terhadap kepuasan 

konsumen pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh act terhadap kepuasan 

konsumen pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat? 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh relate terhadap kepuasan 

konsumen pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat?  
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1.4. Manfaat Penelitian 

Dari analisis penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan yang 

bermanfaat bagi beberapa pihak yaitu: 

1. Manfaat bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan masukan kepada 

pihak Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat untuk mengetahui 

seberapa besar manfaat dan pengaruh Experiential Marketing terhadap 

kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai sumber referensi atau tolok ukur perusahaan dalam mengambil 

keputusan mendatang. 

2. Manfaat bagi Akademisi 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sumber referensi 

mengenai Experiential Marketing dan kepuasan konsumen serta sebagai 

pembanding bagi peneliti lain yang meneliti pada bidang usaha yang sama. 

3. Manfaat bagi Penulis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan 

penulis mengenai strategi Experiential Marketing, selain itu dapat 

membandingkan teori yang telah didapat selama masa perkuliahan dengan 

kondisi sesungguhnya di perusahaan tersebut. 
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1.5. Batasan Penelitian 

Agar pembahasan penelitian ini tidak terlalu luas serta dapat lebih fokus, maka 

batasan penelitian ini sebagai berikut: 

1. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Variabel Bebas (independent variabel) 

 Experiential marketing (Sense (X1), Feel (X2), Think (X3), Act (X4) 

dan Relate (X5)) 

b. Variabel Terikat (dependent variabel) 

 Kepuasan konsumen (Y). 

2. Lokasi Penelitian 

Penelitian dilakukan di Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat. 

3. Waktu Penelitian 

Penelitian akan dilakukan pada bulan September 2018 sampai dengan bulan 

November 2018. 

4. Responden yang telah berkunjung ke Starbucks Coffee Grand Indonesia 

Jakarta Pusat dengan minimal 2 kali kunjungan dalam kurun waktu 3 bulan, 

dan usia mulai dari 15 tahun keatas. 

5. Jumlah responden sebanyak 100 orang konsumen Starbucks Coffee Grand 

Indonesia Jakarta Pusat. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh penulis mengenai 

pengaruh Experiential Marketing (sense, feel, think, act dan relate) terhadap kepuasan 

konsumen pada Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut dari 100 orang responden yang turut berpartisipasi dalam 

mengisi kuesioner penelitian ini, di dapat  

5.1.1. Hasil Analisis Deskriptif Profil Responden 

1. Presentase jenis kelamin didominasi oleh kalangan wanita sebanyak 

55% dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

2. Presentase usia didominasi kelompok usia 26 – 35 tahun sebanyak 

45% dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

3. Presentase pekerjaan didominasi kelompok pegawai swasta sebanyak 

34% dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

4. Presentase frekuensi kunjungan didominasi responden yang pernah 

berkunjung sebanyak 3 kali dalam jangka waktu 3 bulan sebanyak 58% 

dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

5. Presentase pengeluaran per bulan didominasi responden yang memiliki 

rata-rata pengeluaran Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000 sebanyak 67% 

dari 100 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 
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6. Presentase pengelompokan teman berkunjung didominasi responden 

yang pergi bersama teman / sahabat sebanyak 39% dari 100 responden 

yang berpartisipasi dalam penelitian ini. 

7. Presentase tujuan berkunjung didominasi responden dengan tujuan 

pertemuan bisnis sebanyak 31% dari 100 responden yang berpartisipasi 

dalam penelitian ini. 

5.1.2. Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2) 

Untuk nilai adjusted (R2) pada penelitian ini adalah sebesar 73%, 

dimana angka tersebut menunjukkan bahwa variabel Y (kepuasan konsumen) 

dipengaruhi sebesar 73% oleh variabel X1, X2, X3, X4, dan X5 (sense, feel, 

think, act, dan relate). Sedangkan sisanya sebesar 27% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti. 

5.1.3. Hasil Analisis Uji F 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dijelaskan dalam Bab IV, maka 

dapat disimpulkan bahwa kelima variabel yaitu sense, feel, think, act, 

dan relate dalam penelitian ini secara simultan atau bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee 

Grand Indonesia Jakarta Pusat karena nilai probabilitasnya adalah 

0.000. 

5.1.4. Hasil Analisis Uji t 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dijelaskan dalam Bab IV, 

maka dapat disimpulkan bahwa varibel sense, variabel feel, dan 

variabel relate secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat. 
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Sedangkan variabel think dan variabel act secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee Grand 

Indonesia Jakarta Pusat. 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan dari penelitian ini, maka diajukan 

beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan serta masukan bagi 

Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat guna meningkatkan kepuasan 

konsumen dan perbaikan kinerja pada Starbucks Coffee. Adapun saran yang 

dikemukakan berdasarkan peneltian ini adalah sebagai berikut :  

5.2.1. Saran Berdasarkan Hasil Penelitian Bagi Perusahaan 

Meskipun Starbucks Coffee di Indonesia semakin berkembang pesat, 

namun hendaknya Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat tetap 

meningkatkan Experiential Marketing yang telah ada terutama pada beberapa 

variabel seperti sense, feel, dan relate yang masih belum berpengaruh secara 

signifikan agar dapat meningkatkan kepuasan konsumen Starbucks Coffee 

Grand Indonesia Jakarta Pusat. Adapun yang perlu diperhatikan adalah 

sebagai berikut: 

1. Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat dapat membuat 

suasana menjadi lebih nyaman dengan memberikan tempat yang lebih 

luas dan desain yang lebih menarik atau tidak monoton. 

2. Karyawan lebih memperhatikan keinginan konsumen seperti 

menulis ejaan nama dengan benar, pesanan yang sesuai dan bersikap 

lebih friendly namun tetap sopan. 
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3. Karyawan lebih memberikan kesan yang baik kepada 

konsumen, memberikan informasi yang lebih jelas dan berusaha selalu 

menjalin hubungan yang baik dengan konsumen. 

4. Starbucks Coffee Grand Indonesia Jakarta Pusat harus selalu 

konsisten dalam menjaga terjaminnya keamanan produk yang 

dihidangkan, berusaha berinovasi tiada henti untuk memuaskan 

konsumennya. 

5. Karyawan dapat menerapkan senyum, sapa dan salam setiap 

menyambut konsumen agar menarik hati serta mempertahankan 

persepsi baik perusahaan.  

5.2.2. Saran Berdasarkan Hasil Penelitian Bagi Peneliti Selanjutnya 

Adapun saran yang penulis berikan pada peneliti selanjutnya adalah 

sebagai berikut :  

1. Peneliti selanjutnya dapat mengangkat permasalahan lainnya 

selain mengenai kepuasan konsumen, sehingga dapat mengembangkan 

suatu topik penelitian baru. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan tidak hanya menggunakan 

kuesioner manual dalam mencari pendapat konsumen namun juga 

dapat menggunakan google form agar peneliti lebih mudah dalam 

mengelola data dan lebih banyak mendapatkan responden. 
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