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ABSTRAK

isi / 21130245 / 2017 / Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek
“tert adap L.oyalitas Pelanggan Starbucks Coffee / Tumpal J.R Sitinjak,Ir.,M.M

15

§ é Pénelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kepercayaan
g«%rg_gs dan loyalitas pelanggan Starbucks. Melalui penelitian ini, peneliti dapat mengetahui
iéag:oengaruh yang terjadi terhadap loyalitas pelanggan.

§§§ Berdasarkan dari tujuan penelitian, hipotesisnya adalah: (1): Kualitas layanan
DS-Jrr%rrgngz;\ruhi kepercayaan merek; (2): Kualitas layanan memengaruhi loyalitas pelanggan;
dah @3): Kepercayaan merek memengaruhi loyalitas pelanggan.

2 ,01 é Teknik pengambilan sampel dengan non-probability sampling dengan pendekatan
gugwéiggnem sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah teknik

&@n@mka& adapun desain skala pengukuran yang digunakan kuesioner dengan skala Likert.
?@é@tlan ini dengan analisis data yang terkait dengan jumlah sempel sebanyak 100
:f%p(ﬁlden Pada tahap analisis dilakukan uji Validitas dan Reliabilitas, Uji Reliabilitas
g(@n&ruk Hipotesis penelitian data menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM).
2 = Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan
‘aterhadap kepercayaan merek. Kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap loyalitas
“pelanggaf. Kemudian, kepercayaan merek juga tidak terbukti berpengaruh terhadap loyalitas
%pglanggan

Setelah proses yang dilakukan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan hanya kualitas
anan yang terbukti berpengaruh terhadap kepercayaan merek. Untuk kedepannya
arapkan Starbucks dapat mempertahankan kualitas layanannya terhadap customer.
M ncari tahu penyebab apa yang membuat costumer tidak percaya terhadap merek Starbucks
C_Ld@agan cara menyebarkan kuesioner. Apabila perusahaan Starbucks ingin membuat
%@anggan menjadi loyal Starbucks harus mampu memberikan layanan kinerja yang
Dbgr ualitas, menjaga keamanan dan kenyamanan pelangan, serta memberikan pelayanan yang

“:Dd% rapkjan oleh pelanggan.
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ABSTRACT

QMg|5| / 21130245 / 2017 / Analyze the Influence of Service Quality and Brand Trust toward
he Loyalty of Starbucks Coffee Customers / Tumpal J.R Sitinjak,Ir.,M.M

This research aims to analyze the influence of Service Quality, Brand Trust, and
aﬂy of Starbucks customers. Through this research, the researcher can find out the
gr(ﬁ ude of influence that occur on customer loyalty.
g Based on the purpose of this research, the hypotheses are; H1: Service quality
ugnces on brand trust; H2: Service quality influences on customer loyalty; and H3: Brand

stanfluences on customer loyalty.
2 Jutdgmental sampling is non-probability sampling technique that has been used for

nﬁue,d

ue’d_u
u@u bue

%

s d!1

fesearch. The data was gathered through the communication method as the data are
DTederom 100 respondents by distributed questionnaire and for essential measurements
ileert Scale. The research method was validated through construct validity and
a§1|lty test, and for hypotheses test Structural Equation Model (SEM) analysis was used.

=]

@ The result of this research indicates that service quality significantly influences
ard brand trust. Service quality doesn’t influence toward customer loyalty. Then, brand

nupday ypun.eAue
E&e

‘ueyipipupdLe
%m eAt& L%J.Jr%sgew u

g S

7 talsadoesn t influence toward customer loyalty.

After the processes conducted in this research, it can be concluded that only service
lity give positive influence to brand trust in Starbucks. For the future is expected
t@ rbucks'can maintain the quality of service to customers. Find out what causes customers

vaﬁo do not trust Starbucks brand by distributing questionnaires. If Starbucks companies

19uad
gduew

g
LU

gwgnt to snake customers loyal Starbucks must be able to provide quality performance
@wces aintain the security and convenience of customers, and provide services expected
Eb)g;-customers
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I =
o :

@elimpahkan berkat dan karunianya sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan

o .

Ecneili‘tian berjudul *“ analisis pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan merek terhadap
g

%yaijtas pelanggan Starbucks Coffee” dengan baik dan tepat waktu. Penulisan ini dibuat

«Q

gntuli memenuhi salah satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Ekonomi pada Kwik Kian

Q
>3

Gie School of Bisnis (KSB).

= Dalam menyelesaikan laporan penelitian ini, peneliti menghadapi berbagai

buepu

kendﬁla, dan tidak lepas dari bantuan dan dukungan yang telah diberikan dari berbagai
pihal% kepada penulis, maka dalam kesempatan ini dengan rasa hormat penulis

mengucapkan terimakasih kepada:
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idalam proses pembuatan laporan penelitian ini.
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L
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pengs. Atas perhatiannya penulis mengucapkan terimakasi.

Jakarta, Oktober 2017

Penulis

Meisi

319 uen YIM) e)iew.ioju] uep sjusig n



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

DAFTAR ISI

SE-RE
ve
L%?ENGESAHAN ................................................................... Error! Bookmark not defined.
T p I =
gA@SiRAK ........................................................................... Error! Bookmark not defined.
%A@S%RACT ......................................................................... Error! Bookmark not defined.
?@Tg%\ PENGANTAR ......................................................... Error! Bookmark not defined.
Y Y 1 1
?&\P}AR@TABEL ................................................................ Error! Bookmark not defined.
éD@%'AR GAMBAR. ..., Error! Bookmark not defined.
@%Bﬁl NP PPN P R Error! Bookmark not defined.
iﬂ?éNﬁ)AﬁULUAN ............................................................... Error! Bookmark not defined.
< WA, Latar Belakang Masalah ..............ccoocooveriiieciieniinnnn, Error! Bookmark not defined.
é B Idéhtifikasi Masalah..........cccooviiiiiiii, Error! Bookmark not defined.
i <. Bétasan Masalah ........coooveiiiiiee e Error! Bookmark not defined.
= f;p Bétasan Penelitian ..., Error! Bookmark not defined.
= % Rumusan Masalah ..........cooeveviiiiiic e, Error! Bookmark not defined.
% QL: Tujuan Penelitian ... Error! Bookmark not defined.
o 3 -
-G nfaat Penelitian ............ccooeveveiiiei Error! Bookmark not defined.
3:3@8 L b ettt ettt ettt Error! Bookmark not defined.
ngAJIANjPUSTAKA ............................................................ Error! Bookmark not defined.
-3 = : :
25 A, LANAASAN TEOM...cvveeiiiiiiiciecce s Error! Bookmark not defined.
5 1. Kualitas Layanan.........cccovereeienieneeeseee e Error! Bookmark not defined.
2. ‘Kepercayaan MEFEK....ccuviiiiiiieierese e Error! Bookmark not defined.
3. =zloyalitas Pelanggan ..........ccocevvveneiiiinciiiee, Error! Bookmark not defined.
B. PEhelitian Terdahulu ...........ccccooieiiniiiiiecieen Error! Bookmark not defined.
C. Kgangka Pemikiran........occooeevieiie e Error! Bookmark not defined.

1. ﬁubungan Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Merek Error! Bookmark not
defimed.



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uennauad ‘ueyipipuad uebuiyuaday yniun eAu

2. Hubungan Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan Error! Bookmark not
defined.

3. 'Hubungan Kepercayaan Merek terhadap Loyalitas PelangganError! Bookmark not

o O defil?{ed.

oo - )

g D. H‘IEOTESIS PENELITIAN ..o, Error! Bookmark not defined.

g%%\BD:JﬂI }. .............................................................................. Error! Bookmark not defined.

a\/“EJETXc@DE PENELITIAN. ..ot Error! Bookmark not defined.
Objek Penelitian........cccocvveevieie e Error! Bookmark not defined.
Dlsaln Penelitian ........ccccveveviericc e Error! Bookmark not defined.

Vaﬂabel Penelitian dan Definisi Operasional VariabelError! Bookmark not defined.

buepun-Buepun 1Buripuniq exdi

duey 1ul Sy E/{Jﬁ.\ﬂ Ungies pgie u&iﬁeqig di

Teknlk Pengambilan Sampel ... Error! Bookmark not defined.

Teknlk Pengumpulan Data...........cccoocevvrvneniniennn Error! Bookmark not defined.

Teknlk Analisis Data..........ccoovevveieiiniiee e Error! Bookmark not defined.

1. ;Analisis DesKriptif.......ccccoveveiiiiiececeee e Error! Bookmark not defined.

S 2. Analisis SEM (Structural Equation Modeling) ..... Error! Bookmark not defined.
T-{B%B IV.i ............................................................................... Error! Bookmark not defined.
%—@SIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN ........cccocovvvenns Error! Bookmark not defined.
i; %A Gambaran Umum Objek Penelitian......................... Error! Bookmark not defined.
§ E?B Hasil Analisis Deskriptif..........cccoviinniniinininnn Error! Bookmark not defined.
ir)j&: ARAlISIS SEM ... Error! Bookmark not defined.
é ESD T YO Error! Bookmark not defined.
EEBE\B Vg eeeeveeeeesseesssee e sseee e Error! Bookmark not defined.
%§<%SIMPULAN DAN SARAN. ..ot Error! Bookmark not defined.
_§ ﬁA KESIMPUIAN ... Error! Bookmark not defined.
B.  SAFAN ..o Error! Bookmark not defined.
DAFTARWPUSTAKA ..o Error! Bookmark not defined.

LAMPIRAN ..ot eeeeeeeees Error! Bookmark not defined.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

919 NV MY

"yejesew niens ueneluiy uep ynidy uesnnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

DAFTAR TABEL

T_@bel 2.@(ategori LOYAIIEAS ... 26
oTabel 2.2-Penelitian Terdahulu mengenai kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kepercayaan

§ 5 = dan loyalitas PEIANGYAN ........ccccvvevvivreiieieiciessiesese e 26
Qe 3 g
=Tabel 2.3 Penelitian Terdahulu mengenai kualitas layanan, harga, kepuasan pelanggan dan
52 % 7 10YAlitas PEIANGGAN. ... ovveeeeeeeeeeeeeeeeese e 27
2=2 ©
E‘I’iébei’ 2. % Penelitian Terdahulu mengenai kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas
58 S D PRIANGGAN oo 27
~ o o 5
§T§b@_3.l§ Indikator Variabel Kualitas Layanan ..., 35
©e2 c S

%T@be}?, %Indlkator Variabel Kepercayaan MErekK ...........cccooveveiieiieieiie e 36
© 53 3
;;T abel-3.3 Indikator Variabel Loyalitas PEIaNgQan ..........cc.cococueveeveeeereeereseesessieesessessesssssssenees 36
53 a3 o

Q5 =

gab@ 4. 1—Analisis Deskriptif Kualitas Layanan ..o 51
T g’o 4. 2§AnaIIS|s Deskriptif Kepercayaan Merek..........ccoooeiiiiiiiiiiiiiiseeese e 52
:*ZI@) 4. ﬁ Analisis Deskriptif Loyalitas Pelanggan ..........ccooeoeiiiiiiiiiieee e 52
g %b el 4. 4§-Pengu1|an Validitas Variabel Kualitas Layanan...........cccoceevvevieiieieeie e 53
;")I‘éoe | 4. 5§Pengu1|an Validitas Variabel Kepercayaan Merek..........ccocovcviiiiiiniininnnnene s 54
> 3

STabel 4.63Pengu1|an Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan .............ccccooeverreereernrsneseiensnsennes 55
§r§beI 4.7: Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Layanan ...........cccceoeieieiiieienenieeseeee e 56
1gT@)el 4. ﬁ Hasil Uji Reliabilitas Kepercayaan MerekK ..........cccccooveiveiiiiciiecc e 57
é‘l’@)el 4.2 Hasil Uji Reliabilitas Loyalitas Pelanggan .............ccccccevveiiiiciicce e 57
%Té)el 4. E Hasil Uji Reliabilitas KONSIIUK.............cccooiiiiiiiicc 58
%Tébel 4.1.',1:: Pengaruh Antar Variabel (£y,j; ) ..ooeooveveiieiiieic s 59

319 uen] JIM) e)iew.ioju] uep



31
45
48
49
59

g0 STAMDUCKS ...
QUJIAN HIPOTESIS ....eevviieieiieeie ettt ettt e e e e

r 2-2: STADUCKS O BEKAST ...ceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e eneeennnnnes

x

<

m

=

<

O

x

<

[

LL

<

o
o
—
< c
E 5
O —_—
s &
o

@ H Cipta k _M_W.—A—AAM.:_‘_WH:CH Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂmﬂ-‘—ﬂ wmm-.-mu nm: —:*O—n—.:mﬂm—ﬂm —Aim—ﬂ Em-.- mmm

bar 2.1: Model Kerangka PEMIKITaN ...
DAr Z21: STArDUCKS i SEAIIE ... veieeeeee et ettt e et eeee et e et eeeeeeesteeseeseeseeeseeseeseeereeas

_Wx Qmm D.rmdc:@_ Undang-Undang

am
m

1.®ilaravg mehgute sebagjian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ Q. _umﬁw@c:mw: harya uituk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm 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.



