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ABSTRAK 

 

Priscilla Irena/ 25140111/ 2018/ Pengaruh Citra Merek dan Kepercayaan Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading/ Dr. Tony Sitinjak, M.M. 

 

Bertumbuhnya peminum  kopi di Indonesia menyebabkan adanya peningkatan terhadap 

permintaan kopi. Banyaknya pengusaha-pengusaha baru yang memulai bisnisnya di dunia 

kopi mengakibatkan banyaknya merek-merek kedai kopi yang beredar di masyarakat dan juga 

semakin memperketat persaingan dalam usaha ini. Adanya persaingan yang ketat membuat 

setiap produsen harus mampu mempertahankan citra merek dan kepercayaan merek yang ada 

pada pelanggannya agar bisa menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek dan kepercayaan 

merek terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading. 

 

Citra merek terdiri dari tiga dimensi yaitu citra perusahaan, citra pemakai, dan citra produk. 

Kepercayaan merek terdiri dari dua dimensi yaitu brand reliability dan brand intentions. 

Sedangkan loyalitas pelanggan terdiri dari empat dimensi yaitu melakukan pembelian 

berulang secara teratur, membeli antarlini produk  dan jasa, rekomendasi,  dan tidak berpindah 

ke merek lain. 

 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability sampling 

dengan mengumpulkan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 110 responden yang 

merupakan konsumen Starbucks Coffee di Mall Kelapa Gading. Alat ukur yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, skala likert, uji asumsi klasik,  dan uji 

regresi berganda. Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 20. 

 

Hasil penelitian ini menunjukkan responden setuju bahwa citra merek dan kepercayaan merek 

Starbucks Coffee baik. Penelitian ini mendapatkan hasil bahwa citra merek dan kepercayaan 

merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel citra merek dan variabel kepercayaan merek 

memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee. 
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ABSTRACT 

 

Priscilla Irena/ 25140111/ 2018/ The Influence of Brand Image and Brand Trust on Customer 

Loyalty in Starbucks Coffee at Mall Kelapa Gading/ Dr. Tony Sitinjak, M.M. 

 

The growing of coffee drinkers in Indonesia has led to an increase in coffee demand. The 

number of new entrepreneurs who started their business on the coffee industry resulted in the 

many brands of coffee shops circulating in the community and also increasingly tightened 

competition in this business. The presence of intense competition makes every producer must 

be able to maintain the brand image and brand trust that exist in its customers in order to 

attract new customers and retain existing customers. This study aims to analyze the influence 

of brand image and brand trust on customer loyalty in Starbucks Coffee at Mall Kelapa 

Gading. 

 

Brand image consists of three dimensions, they are: corporate image, user image, and product 

image. Brand trust consists of two dimensions, they are brand reliability and brand intentions. 

While customer loyalty consists of four dimensions, they are: makes regular repeat purchase, 

purchases across product and service lines, refers other, and demonstrates on immunity to the 

full of competition. 

 

The research method used in this study is non-probability sampling by collecting data through 

questionnaires distributed to 110 respondents who are consumers of Starbucks Coffee at Mall 

Kelapa Gading. Measuring tool used in this research is the validity test, reliability test, likert 

scale, classical assumption test, and multiple regression test. The tool used to analyze the data 

is SPSS 20. 

 

The results of this study indicate the respondents agree that brand image and brand trust of 

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

influence on customer loyalty. 

 

The conclusion of this research is brand image and brand trust have positive influence to 

customer loyalty Starbucks Coffee. 
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