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ABSTRAK 

 

Dewy Juny Astanty/ 24130325/ 2017/ Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan 

Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Starbucks Coffee pada Mall Metropolitan 

Bekasi/ Pembimbing: Bapak Tumpal J. R.  Sitinjak,  Ir.,  MM., . 

Dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, suatu perusahaan 

harus memiliki stategi dalam menjalankan kegiata usahanya yang bertujuan untuk mencapai 

tujuan dan sasaran yang optimal.  Melalui kualitas layanan yang baik akan menciptakan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Teori-teori yang digunakan oleh penulis untuk lebih memahami pengertian dan konsep 

yang berhubungan dengan penelitian skripsi ini meliputi: teori kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan.  

Pada penelitian ini peneliti melakukan metode deskriptif dengan teknik pengumpulan 

data yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuisioner.  

Sedangkan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling 

dengan pendekatan judgement sampling, yaitu pengambilan sampel yang berdasarkan kriteria 

tertentu.   

Berdasarkan analisis dan hasil penelitian, dapat dilihat bahwa pelanggan Starbucks 

Coffee menyatakan setuju terhadap kualitas layanan dan menyatakan setuju terhadap kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan 

antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dari Hasil pengolahan data, maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan 

variabel kualitas layanan memiliki pengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan 

dan loyalitas pelanggan namun juga terbukti berpengaruh secara tidak langsung terhadap 

loyalitas pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

Dewy Juny Astanty / 24130325/2017 / Influence Service Quality and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty at Starbucks Coffee Metropolitan Mall Bekasi / Coach: Mr. 

Tumpal J. R. Sitinjak, Ir., MM.,. 

In the face of increasingly fierce business competition nowdays, a company must have 

a strategy for started a business activities aimed at achieving optimal goals and objectives. 

Through good quality of service will create customer satisfaction and customer loyalty. 

Theories used by the authors to better understand the notions and concepts associated 

with this thesis research include: the theory of service quality, customer satisfaction, and 

customer loyalty.  

In this study, researchers conducted a descriptive method with data collection 

techniques used are communication techniques by distributing questionnaires. While the 

sampling technique used is non-probability sampling with judgment sampling approach, that is 

sampling based on certain criteria. 

Based on the analysis and research results, it can be seen that Starbucks Coffee 

customers agreed to the quality of service and agreed to customer satisfaction and customer 

loyalty so it can be concluded that there is a relationship between service quality and customer 

satisfaction to customer loyalty.  

From the results of data processing, it can be concluded that overall service quality 

variables have a direct influence on customer satisfaction and customer loyalty but also proven 

to indirectly affect customer loyalty. 
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