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ABSTRAK

Priscifla) Irena/ 25140111/ 2018/ Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan Merek Terhadap
_Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading/ Dr. Tony Sitinjak, M.M.

o %

gBertur;gbuhnya peminum kopi di Indonesia menyebabkan adanya peningkatan terhadap
2permirgtaan kopi. Banyaknya pengusaha-pengusaha baru yang memulai bisnisnya di dunia
Skapi niéngakibatkan banyaknya merek-merek kedai kopi yang beredar di masyarakat dan juga
2sefnakip memperketat persaingan dalam usaha ini. Adanya persaingan yang ketat membuat
Eseﬂap @rodusen harus mampu mempertahankan citra merek dan kepercayaan merek yang ada
opada pelanggannya agar bisa menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang
%ugah @da. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek dan kepercayaan
gmérekserhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading.

S
L @a
Oy

cCttra rﬁerek terdiri dari tiga dimensi yaitu citra perusahaan, citra pemakai, dan citra produk.

%Kgper&yaan merek terdiri dari dua dimensi yaitu brand reliability dan brand intentions.

cC

SSetlangkan loyalitas pelanggan terdiri dari empat dimensi yaitu melakukan pembelian
;béfulaag secara teratur, membeli antarlini produk dan jasa, rekomendasi, dan tidak berpindah
3k68me:ek lain.

n}

Metod penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling
:denga mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 110 responden yang
gmerupﬁkan konsumen Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading. Alat ukur yang digunakan
gdalam,aenelltlan ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, skala likert, uji asumsi klasik, dan uji
Bregresﬁoerganda Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 20.

SHasil @nelltlan ini menunjukkan responden setuju bahwa citra merek dan kepercayaan merek
SStarbueks Coffee baik. Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa citra merek dan kepercayaan

=

gmerekibnemiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.

gKesimpulan dari penelitian ini adalah variabel citra merek dan variabel kepercayaan merek
memlgkl pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee.

I Sl

Auawi
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ABSTRACT

Priscifa)lrena/ 25140111/ 2018/ The Influence of Brand Image and Brand Trust on Customer
__Loyaltg,g in Starbucks Coffee at Mall Kelapa Gading/ Dr. Tony Sitinjak, M.M.

= %

8The gfowing of coffee drinkers in Indonesia has led to an increase in coffee demand. The
2numbed of new entrepreneurs who started their business on the coffee industry resulted in the
- 3many Brands of coffee shops circulating in the community and also increasingly tightened
2campedition in this business. The presence of intense competition makes every producer must
Ebe?ablﬁ to maintain the brand image and brand trust that exist in its customers in order to
gatﬁfactmew customers and retain existing customers. This study aims to analyze the influence
Soffbrand image and brand trust on customer loyalty in Starbucks Coffee at Mall Kelapa
ﬁGEdmg

>
)
,_,.LQ
3}

thand image consists of three dimensions, they are: corporate image, user image, and product
%mgage“Brand trust consists of two dimensions, they are brand reliability and brand intentions.
EV\EuIeE:ustomer loyalty consists of four dimensions, they are: makes regular repeat purchase,
;’pd}chaﬁes across product and service lines, refers other, and demonstrates on immunity to the
3fuﬁ of:u:ompetltlon

m‘_—l'he re%arch method used in this study is non-probability sampling by collecting data through
squesti@nnaires distributed to 110 respondents who are consumers of Starbucks Coffee at Mall
g’SKeIap&Gadlng Measuring tool used in this research is the validity test, reliability test, likert
Sscale, gJassmaI assumption test, and multiple regression test. The tool used to analyze the data
Sis SPSS 20,

a =

SThe reg'ults of this study indicate the respondents agree that brand image and brand trust of

—

SStarbueks Coffee is good. This study found that brand image and brand trust have a positive

2influedee on customer loyalty.

-}

o

;5The conclusion of this research is brand image and brand trust have positive influence to
mcustoger loyalty Starbucks Coffee.
3

c :’.

;_"

Q

-}

(2]

c

3
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@
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%Pup dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa karena atas berkat dan rahmat-Nya
Q

ellé. dapat menyusun dan menyelesaikan skripsi ini. Skripsi ini merupakan syarat
~
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A
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@
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bighan, pengarahan, saran dan nasihat dari berbagai pihak. Oleh karena itu, peneliti
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=
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o
o) Q,
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3 . 3
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-
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9 A

L =
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2 @&

e c §
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— tr

53 3

5p6mge1§_huan dan pengalaman yang dimiliki peneliti. Oleh karena itu, peneliti ingin
x 2 O

* 8 5

Eménglghapkan minta maaf atas kesalahan dan kekurangan yang terdapat dalam skripsi ini.
c o

gPenelig juga bersedia menerima kritik dan saran dari berbagai pihak sehingga dapat

- (=
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8memb§;ntu dan mengembangkan pengetahuan peneliti.
s

e}

=
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin IBIKKG.
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DAFTAR LAMPIRAN
n 7 Skor Rata-Rata dan Frekuensi Kepercayaan MerekK ...........ccccocceevevveiieiiennenn,

n 6 Skor Rata-Rata dan FreKuensi Citra MErekK .........oweeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenens
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n 8 Skor Rata-Rata dan Frekuensi Loyalitas Pelanggan............cccccovviniiinnnnen,
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1. Dilafang Bm:@c:u mm.m_m@_m: aTau selurth _AmJ\mec:m msﬁ._m:um mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:Emmu E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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