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ABSTRAK 

Ratana Dhamma Santi / 26130361 / 2017 Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Dan 

Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee / Pembimbing: Tumpal J.R. 

Sitinjak,Ir.,M.M. 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variable Analisis Pengaruh Kepuasan 

Pelanggan Dan Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks. Melalui penelitian 

ini, Penulis dapat mengetahui besar pengaruh yang terjadi loyalitas pelanggan. 

  

Rumusan hipotesis dalam penelitian ini adalah (1) Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan. (2) Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Kepercayaan 

Merek. (3) Kepercayaan Merek berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Teknik pengambilan sampel diambil dengan cara non-probability sampling dengan 

pendekatan judgement sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah teknik 

komunikasi adapun desain skala pengukuran yang di gunakan kuesioner dengan skala 

likert.Penelitian ini dengan analisis data yang terkait dengan jumlah sempel sebanyak 100 

responden. Pada tahap analisis dilakukan uji Validitas dan uji Reliabilitas, uji reliabilias Konstruk. 

Hipotesis penelitian data menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM).  

Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh secara 

langsung terhadap kepercayaan merek. Tetapi tidak terbukti berpengaruh secara tidak langsung. 

Adapun kepuasan pelanggan terbukti berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, 

namun tidak terbukti berpengaruh secara langsung. Selanjutnya kepercayaan merek tidak terbukti 

berpengaruh secara langsung. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah hanya Kepuasan pelanggan  terbukti berpengaruh 

terhadap kepercayaan merek dan loyalitas pelanggan. Saran yang dapat diberikan adalah dengan 

adanya kualitas akan suatu brand yang baik dan nyaman maka konsumen akan dipuaskan dari sisi 

kepuasan dan kepercayaan dan enggan untuk berpindah ke kedai lainnya. 
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ABSTRACT 

Ratana Dhamma Santi / 26130361/2017 Analysis Of The Effect Of Customer Satisfaction And 

Brand Trust On Customer Loyalty Starbucks Coffee / Supervisor: Tumpal J.R. Sitinjak, Ir., M.M 

This study aims to analyze the variables Analysis of Customer Satisfaction And Brand Trust 

On Customer Loyalty Starbucks Coffee. Through this research, the author can know the influence 

of customer loyalty. 

The hypothesis formula in this research is (1) Customer Satisfaction to Customer Loyalty. 

(2) Customer Satisfaction for Brand Trust. (3) Brand Trust on Customer Loyalty. 

 The sampling technique was taken by non-probability sampling with judgment sampling 

approach.  Data completion technique in this research is communication technique such as for 

measurement scale design used in questionnaire with likert scale. This study with analyzed data 

related to the number of sempel as many as 100 respondents. In the analysis phase is tested Validity 

and Reliability, Test Reliability of Constructs. The hypothesis of data research using Structural 

Equation Model (SEM) analysis. 

 

The results showed that customer satisfaction proved to directly affect brand trust. But it 

is not proven to have an indirect effect. The customer satisfaction proved to directly affect customer 

loyalty, but not proven to directly affect. Furthermore, brand trust is not proven to directly affect. 

The conclusion of this research is only customer satisfaction proved to affect brand trust 

and Customer Loyalty. Suggestions that can be given is with the quality of a good brand and 

comfortable then the consumer will be satisfied from the side of satisfaction and trust and reluctant 

to move to other stores. 
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