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Abstract 

 

This study aimed to analyze the influence of physical quality, employee behavior, self-

congruence, brand identification and lifestyle-congruence to customer satisfaction and brand 

loyalty on the customer Starbucks in Yogyakarta. This research take a sample of 160 students 

from Muhammadiyah University of Yogyakarta with purposive sampling technique is 

Starbucks customers from the students. Data was collected by questionnaires. Data analysis 

was performed by descriptive and analytical Structural Equation Modeling (SEM). 

The result the study that: 1) The physical quality have a positive and significant  impact on 

the customer satisfaction; 2) Employee behavior  have a positive and significant impact on 

the customer satisfaction; 3) Ideal self-congruence have a positive and significant impact on 

the customer satisfaction; 4) Brand identification  have a positive and significant impact on 

the customer satisfaction; 5) Lifestyle congruence have apositive and significant impact on 

the customer satisfaction; 6) Customer satisfaction  have a  positive and significant impact on 

brand loyalty. 

 

Keywords: physical quality, employee behavior, ideal self-congruence, brand identification, 

lifestyle congruence, customer satisfaction, brand loyalty. 

 

PENDAHULUAN 

 

Persaingan pasar yang semakin ketat secara tidak langsung akan mempengaruhi suatu 

perusahaan dalam mempertahankan pangsa pasar yang dimilikinya. Persiangan akan 

membuat para produsen untuk senantiasa memperhatikan kebutuhan, keinginan dan selera 

konsumen, agar tercipta konsumen yang mempunyai loyalitas terhadap merek atau produk 

tertentu. Hal tersebut dalam rangka untuk meningkatkan daya saing perusahaan terhadap para 

pesaingnya. Saat ini, banyak pihak yang membuka kedai bisnis kuliner dengan berbagai 

konsep, interior yang menarik dan nyaman sehingga dapat dengan mudah menarik minat 

pengunjung untuk datang ke kedai tersebut. Salah satunya adalah cafe Starbucks Coffee 

Company yang sudah lama berdiri, yaitu sejak tahun 1971 dan saat ini telah menjadi jaringan  

rantai kopi terbesar di dunia yang berkantor pusat di Seattle, Amerika Serikat. Starbucks 

memperkenalkan dirinya sebagai kedai kopi dengan konsep yang khas dan memiliki fasilitas 

modern dengan para  konsumen yang berasal dari kalangan beragam. Menurut Kotler dan 

Keller (2012) bahwa para pesaing adalah perusahaan yang sama-sama berusaha memuaskan 

konsumennya. Ketika suatu perusahaan telah berhasil mengidentifikasi para pesaingnya, 

maka hal tersebut menjadi modal untuk mengenali berbagai karakteristiknya sehingga 

mampu menyusun strategi, tujuan, keliebihan, kelemahan, serta pola reaksi pesaing terkait 

adanya ancaman dari pesaing. Kepuasan merupakan suatu perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membangdingkan antara persepsi terhadap suatu kinerja/hasil 

dari suatu produk dan harapan yag ada dipikirannya. Sehingga, antara kinerja dengan harapan 
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harus seimbang atau sama. Jika kinerja melebihi harapan maka konsumen akan merasa sangat 

puas/senang, jika kinerja kurang dari harapan maka konsumen akan merasa tidak 

puas/kecewa. Kunci untuk menghasilkan kesetiaan konsumen adalah memberikan nilai 

konsumen yang tinggi dengan menyeimbangkan antara kinerja dan harapan. Persaingan yang 

semakin ketat melahirkan berbagai macam merek yang menjadi identitas masing-masing 

produk. Peranan merek bukan lagi sekedar menjadi nama atau pembeda dengan produk 

pesaing, tetapi juga menjadi salah satu faktor penting dalam keunggulan bersaing. Ekuitas 

merek berbasis konsumen dalam penelitian ini mengikuti model penelitian terdahulu yang 

dikembangkan Nam, et al., (2011). Ekuitas merek berbasis konsumen sebagai variabel 

independen terdiri dari  lima komponen yaitu  kualitas fisik (physical quality), perilaku 

karyawan (staff behavior), keselarasan diri yang ideal (ideal self-congruence), identifikasi 

merek (brand identification), dan keselarasan gaya hidup (lifestyle congruence) (Nam, et al, 

2011; Susanty dan Kenny, 2015). 

 

KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

 

Penelitian ini menggunakan ekuitas merek berbasis konsumen yang diusulkan oleh Nam, et 

al. (2011) yang mana terdiri dari 5 komponen, yaitu: a. Kualitas fisik (physical quality) 

Kualitas fisik dalam konteks ini merupakan lingkungan fisik dari tampilan tempat yang dapat 

dirasakan pelanggan dan termasuk kenyamanan serta kebersihan. b. Perilaku karyawan (staff 

behavior) Perilaku karyawan merupakan segala sikap dan tindakan karyawan dalam konteks 

komunikasi, berinteraksi dan memberikan pelayanan kepada pelanggan. c.  Keselarasan diri 

(ideal self-congruence) Keselarasan diri dalam literatur pemasaran merupakan hal yang 

menunjukkan perbandingan kognitif dari diri seseorang antara konsep diri pelanggan dengan 

citra obyek tertentu seperti merek, produk, toko, perusahaan, toko, orang  yang dapat 

menentukan respon pelanggan. d. Identifikasi merek (brand identification) Identifikasi 

merek dapat didefinisikan sebagai suatu keterkaitan atau hubungan seseorang dengan entitas 

sosialnya karena penggunaan merek atau produk tertentu. e. Keselarasan gaya hidup ( lifestyle 

congruence) Menurut Solomon (2017), merek dan pengaturan merek adalah ekspresi dari 

gaya hidup seseorang. Kepuasan Konsumen, Rangkuti (2013) mengatakan bahwa kepuasan 

pelanggan atau konsumen  dapat dimaknai sebagai suatu respon dari konsumen atas 

kesesuaian atau ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan atau harapan sebelumnya dengan 

kinerja atau pengalaman yang dirasakannya setelah pembelian. Pada dasarnya kepuasan 

merupakan kesenangan atau kekecewaan seseorang yang timbul karena membandingkan 

antara harapan atau dengan kinerja suatu produk atau jasa. Kepuasan konsumen akan 

menciptakan keuntungan baik bagi konsumen maupun produsen. Artinya kepuasan pelanggan 

akan terjadi apabila perusahaan mampu menyediakan produk atau menyediakan layanan, 

harga dan aspek-aspek lainnya sesuai apa yang diharapkan pelanggan atau melebihi harapan 

pelanggan. Loyalitas Merek, Menurut Rangkuti (2013) secara sederhana loyalitas merek 

dapat didefinisikan sebagai suatu  ukuran dari kesetiaan konsumen terhadap suatu merek 

tertentu. Inti dari brand equity adalah loyalitas merek, karena merupakan tujuan pokok dalam 

pemasaran dan merupakan suatu ukuran yang mengukur keterikatan atau keterkaitan 

konsumen pada sebuah merek tertentu.  Apabila loyalitas merek meningkat pada seseorang 

atau konsumen, maka kerentaan kelompok konsumen tersebut dari serangan kompetitor lain 

dapat dikurangi. 

HIPOTESIS PENELITIAN 

H1 : Terdapat pengaruh positif  kualitas fisik terhadap kepuasan pelanggan 

H2 : Terdapat pengaruh positif  perilaku karyawan terhadap kepuasan pelanggan 

H3 : Terdapat pengaruh positif  keselarasan diri terhadap kepuasan pelanggan 

H4 : Terdapat pengaruh positif  identifikasi merek terhadap kepuasan pelanggan 

H5 : Terdapat pengaruh positif  kualitas keselarasan gaya hidup terhadap kepuasan pelanggan 



H6 : Terdapat pengaruh positif  kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek 

 

METODE PENELITIAN 

 

 

Objek dan Subjek Penelitian 

Objek penelitian dapat dimaknai sebagai variabel penelitian atau apa yang menjadi fokus atau 

titik fokus utama suatu penelitian yang dilakukan, sedangkan subjek adalah sebagai tempat 

objek tersebut melekat di dalamnya (Suharsimi, 2014). Objek dalam penelitian ini yaitu kedai 

kopi Starbucks dan subjek yang digunakan dalam penelitian ini yaitu konsumen yang pernah 

berkunjung dan membeli produk kedai kopi Starbucks 

 

Jenis Data 

Jenis data dalam penelitian ada dua, yaitu data prmer dan data sekunder. Penelitian ini 

menggunakan jenis data primer, yaitu data atau informasi yang diperoleh dari tangan atau 

informan pertama yang nantinya analisis guna menemukan solusi atau masalah yang telah 

diteliti. 

 

Teknik Pengambilan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen kedai kopi Starbucks yang berasal dari 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Sampel dalam penelitian ini adalah 

sebagian konsumen kedai kopi Starbucks yang dianggap menjadi pelanggan atau yang telah 

melakukan pembelian 2 kali atau lebih. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik pengumpulan 

data menggunakan alat angket atau kuesioner. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

Gambaran tentang profil responden digunakan untuk melihat bagaimana karakteristik dari 

responden yang ada.  Karakteristik responden dalam penelitian ini akan dilihat dari  

berdasarkan jenis kelamin, umur atau usia, dari fakultas man dan prodi apa, serta berasal dari 

mana. Data yang didapat pada penelitian ini berasal dari kuesioner yang disebar melalui cara 

langsung dan pengisian satu kuesioner rata-rata menghabiskan waktu 5 menit sampai 10 

menit. Semua responden yang diambil diberi pertanyaan dahulu, apakah pernah beberapa kali 

(minimal 2 kali) ke Starbucks untuk membeli produknya. Kuisioner disebar pada 160 orang. 

Untuk analisis SEM, jumlah sampel yang semakin banyak semakin baik untuk kecocokan 

model karena akan mempermudah mencapai data terdistribusi dengan normal. Deskripsi data 

pada bagian ini adalah mendeskripsikan data hasil jawaban responden yang telah terkumpul. 

Data yang telah terkumpul adalah berasal dari 160 kuesioner. Dalam analisis deskriptif  ini, 

akan menganalisis distribusi jawaban responden pada setiap item pernyataan. Data yang 

ditampilkan adalah data rata-rata (mean) yang dihasilkan dari setiap item pernyataan, 

kemudian diberi kategorisasi terhadap mean tersebut berdasarkan skala yang telah ditentukan 

dan terakhir adalah penyajian prosentasi jumlah skor setiap item terhadap nilai maksimum 

atau nilai ideal dari setiap item pernyataan. 

 

HASIL ANALISIS SEM 

 

Uji validitas dan reliabilitas dalam model SEM pada program Lisrel dapat dilakukan dengan 

menggunakan model pengukuran Confirmatory Factor Analysis (CFA) yang akan 



memberikan hasil berupa path diagram. Output program Lisrel pada path diagram 

memberikan informasi berupa: standardized solution yang menunjukkan loading factor, nilai 

error variance yang menunjukkan kesalahan pengukuran estimasi parameter, serta t-value 

yang menunjukkan kebermaknaan pengaruh atau signifikansi. Uji validitas dalam model 

SEM menggunakan loading factor. Indikator dengan loading factor yang tinggi memiliki 

konstribusi yang lebih tinggi untuk menjelaskan konstruk latennya. Sebaliknya pada indikator 

dengan loading factor rendah memiliki konstribusi yang lemah untuk menjelaskan konstruk 

latennya. Ukuran loading factor dapat diterima bermacam-macam batasnya, tetapi semakin 

tinggi semakin baik). Wijanto (2016) menyebutkan batas loading factor adalah ≥ 0,70.  Pada 

sebagian besar referensi loading factor adalah sebesar ≥ 0,50 atau lebih dianggap memiliki 

validasi yang cukup kuat untuk menjelaskan konstruk laten (Hair et al, 2010; Ghozali, 2016). 

Walaupun pada sebagian referensi lainnya menjelaskan bahwa loading factor paling lemah 

yang bisa diterima adalah 0,40 (Sharma, 1996; Ferdinand, 2011). Uji Reliabilitas dalam SEM 

dapat dihitung dengan melihat nilai construct reliability (CR) yang juga merupakan indikator 

penentu yang menunjukkan baik tidaknya sifat convergent validity.  Reliabilitas adalah 

ukuran dari konsistensi internal membangun indikator, menggambarkan sejauh mana 

menunjukkan konstruksi laten (tidak teramati) yang umum. Reliabilitas dievaluasi dengan 

memeriksa CR dan  Average Variance Extracted (VE) dari pengukuran. VE adalah  ukuran 

varians yang diekstraksi. Rekomendasi biasanya menyarankan bahwa nilai VE untuk suatu 

konstruk harus melebihi 0,50 (Wijanto, 2016). Sedagkan nilai ambang yang biasa digunakan 

untuk CR adalah 0,70 (Wijanto, 2016). 

TABEL UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensi Item Pernyataan 

Loading 

Factor / 

std. 

Solution 

Error 

Variance 
CR VE 

Kualitas 

Fisik  

Kualitas Fisik 2 (KF2) 0,68 0,54 

0,787 0,556 

Kualitas Fisik 4 (KF4) 0,52 0,73 

Kualitas Fisik 5 (KF5) 0,60 0,64 

Kualitas Fisik 6 (KF6) 0,52 0,73 

Kualitas Fisik 7(KF7). 0,42 0,83 

Perilaku 

Karyawan 

Perilaku Karyawan 1 (PK 1) 0,64 0,59 

0,734 0,596 Perilaku Karyawan 2 (PK2) 0,64 0,60 

Perilaku Karyawan 3 (PK3) 0,61 0,63 

Keselarasan 

Diri 

Keselarasan Diri 1 (KD1) 0,74 0,46 

0,804 0,578 Keselarasan Diri 2 (KD2) 0,75 0,43 

Keselarasan Diri 3 (KD3) 0,79 0,38 

Identifikasi 

Merek 

Identifikasi Merek 1 (IM1) 0,73 0,46 

0,780 0,543 Identifikasi Merek 2 (IM2) 0,74 0,47 

Identifikasi Merek 3 (IM3) 0,74 0,45 

Keselarasan 

Gaya 

Hidup 

Keselarasan Gaya 1 (KG1) 0,68 0,54 

0,707 0,557 Keselarasan Gaya 2 (KG2); 0,69 0,60 

Keselarasan Gaya 3 (KG3) 0,66 0,57 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan 1 (KP1) 0,69 0,53 

0,726 0,576 Kepuasan Pelanggan 2 (KP2) 0,68 0,54 

Kepuasan Pelanggan 3 (KP3) 0,69 0,53 

Loyalitas 

Merek 

Loyalitas Merek 1 (LM1) 0,69 0,56 

0,702 0,615 Loyalitas Merek 2 (LM 2) 0,67 0,55 

Loyalitas Merek 3 (LM 3) 0,64 0,59 



GAMBAR OUTPUT MODEL DASAR PADA STANDARDIZED SOLUTION 

 
TABEL UJI KECOCOKAN MODEL 

No 
Goodness of 

Fit Index 
Hasil Nilai kritis Keterangan 

1 Normed X
2 

1,58 1< Normed X
2
<2 Good fit 

2 GFI 0,85 ≥ 0.90 

 

Marginal fit 

3 AGFI 0,80 ≥ 0.90 

 

Marginal fit 

4 CFI 0,99 ≥ 0.90 Good fit 

5 RMSEA 0,061 ≤ 0.05  (close fit) atau 

0,05 < RMSEA ≤ 0,08 

(good fit) 

Good fit 

6 ECVI 2,93* ECVI model < ECVI 

saturated dan 

Independence 

Good fit 

3,47** 

82,24*** 

7 RMR 0,035 ≤ 0.05 Good fit 

 

GAMBAR SLF ANTAR VARIABEL  

 



     TABEL HASIL PENGUJIAN HIPOTESIS 

Hipotesis Pengaruh SLF 
Proba-

bilitas 
Keterangan 

Hipotesis 1 Kualitas Fisik --> 

Kepuasan Pelanggan 

0, 27 0,05 Positif & 

Signifikan 

Hipotesis 2 Perilaku Karyawan --> 

Kepuasan Pelanggan 

0,16 0,02 Positif & 

Signifikan 

Hipotesis 3 Keselarasan Diri --> 

Kepuasan Pelanggan 

0,29 0,04 Positif & 

Signifikan 

Hipotesis 4 Identifikasi Merek --> 

Kepuasan Pelanggan 

0,24 0,03 Positif & 

Signifikan 

Hipotesis 5 Keselarasan Gaya Hidup --

> Kepuasan Pelanggan 

0,12 0,02 Positif & 

Signifikan 

Hipotesis 6 Kepuasan Pelanggan   --> 

Loyalitas Merek 

0,14 0,02 Positif & 

Signifikan 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat diterangkan masing-masing hasil uji hipotesisnya: 

 

Pengaruh Kualitas Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan, Hasil penelitian menunjukkan nilai 

probabilitasnya 0,05 (≤ 0,05), sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kualitas fisik terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Perilaku Karyawan terhadap Kepuasan Pelanggan Hasil penelitian menunjukkan 

nilai probabilitasnya 0,02  (≤ 0,05), sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan perilaku karyawan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Keselarasan Diri terhadap Kepuasan Pelanggan Hasil penelitian menunjukkan nilai 

probabilitasnya 0,04  (≤ 0,05),  sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan keselarasan diri terhadap kepuasan pelanggan. penelitian menunjukkan nilai 

probabilitasnya 0,03  (≤ 0,05), sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan identifikasi merek terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Keselarasan Gaya Hidup terhadap Kepuasan Pelanggan Hasil penelitian 

menunjukkan nilai probabilitasnya 0,02  (≤ 0,05), sehingga dapat disimpulkan terdapat 

pengaruh positif dan signifikan keselarasan gaya hidup terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Merek Hasil penelitian menunjukkan nilai 

probabilitasnya 0,02 (≤ 0,05),  sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh positif dan 

signifikan kepuasan pelanggan pelanggan terhadap loyalitas merek. 

 

PEMBAHASAN 

 

Pengaruh Kualitas Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Fisik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di cafe Starbucks, yang dibuktikan dengan nilai probabilitasnya 

0,05 (≤ 0,05). Kualitas fisik yang baik juga dapat mengakibatkan pelanggan betah berlama-

lama tinggal dan tentu akan melakukan pembelian layanan lebih dari yang direncanakan 

(Susanty dan Kenny, 2015). 

 

Pengaruh Perilaku Karyawan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perilaku Karyawan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di cafe Starbucks, yang dibuktikan dengan nilai probabilitasnya 

0,02  (≤ 0,05). Penelitian ini mendukung hasil penelitian  Hansley dan Sulek (2007), Nam et 

al (2011) dan Susanty dan Kenny (2015) dimana perilaku karyawan atau staff berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh yang ditunjukkan adalah pengaruh positif, sehingga 



jika perilaku karyawan dinilai tinggi (baik) oleh pelanggan maka akan semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggannya. 

 

Pengaruh Keselarasan Diri terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Keselarasan Diri berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di cafe starbucks, yang dibuktikan dengan nilai probabilitasnya 

0,04 (≤ 0,05). Penelitian Ibrahim dan Najjar (2007) pengaruh dari citra merek pada sikap 

konsumen yang preferensi dan kepuasannya akan menunjukkan dampak yang lebih besar 

pada suatu merek tertentu. Ada kemungkinan bahwa konsumen akan menunjukkan tanggapan 

yang positif terhadap sebuah produk (dalam konteks ini adalah kedai kopi Starbucks) 

 

Pengaruh Identifikasi Merek terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Identifikasi Merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di cafe Starbucks, yang dibuktikan dengan nilai probabilitasnya 

0,03  (≤ 0,05). Penelitian ini sesuai dengan penelitian Susanty dan Kenny, (2015) dan 

penelitian Bhattacharya dan Sen (2003), dimana identifikasi merek atau identitas merek akan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Semakin tinggi identifikasi merek maka 

akan semakin tinggi kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Keselarasan Gaya Hidup terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Keselarasan Gaya Hidup berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di cafe Starbucks, yang dibuktikan dengan nilai 

probabilitasnya 0,02  (≤ 0,05). penelitian ini mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Susanty dan Kenny (2015) dan hasil penelitian Nam, et al (2011) yang membuktikan bahwa 

keselarasan gaya hidup sebagai bagian dari ekuitas merek berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Sehingga semakin tinggi keselarasan gaya hidup maka akan semakin 

tinggi kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Merek 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas merek di cafe starbucks, yang dibuktikan dengan nilai probabilitasnya 0,02  

(≤ 0,05). penelitian ini menegaskan dari penelitian-penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Susanty dan Kenny (2015) dan hasil penelitian Nam, et al (2011) serta Mittal dan Kamakura 

(2001) yang menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas merek. Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka akan semakin tinggi 

loyalitas mereknya. 

 

KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat dituliskan kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Kualitas fisik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

ini berarti bahwa semakin tinggi kualitas fisik di Starbucks maka akan semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan di cafe Starbucks. 

2. Perilaku karyawan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa semakin baik perilaku karyawan Starbucks maka akan semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan di cafe Starbucks. 

3. Keselarasan diri  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa semakin tinggi keselarasan diri pelanggan dengan Starbucks maka akan 

semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan di cafe Starbucks. 



4. Identifikasi merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat identifikasi merek pelanggan dengan Starbucks 

maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan di cafe Starbucks. 

5. Keselarasan gaya hidup berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi tingkat keselarasan gaya hidup pelanggan 

dengan Starbucks maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan di cafe Starbucks. 

6. Kepuasan pelanggan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. Hal 

ini berarti bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan dengan Starbucks maka akan semakin 

tinggi tingkat loyalitas merek pada pelanggan cafe Starbucks. 
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