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ABSTRAK 

Meisi / 21130245 / 2017 / Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Merek 

terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee / Tumpal J.R Sitinjak,Ir.,M.M 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kepercayaan 

merek dan loyalitas pelanggan Starbucks. Melalui penelitian ini, peneliti dapat mengetahui 

besar pengaruh yang terjadi terhadap loyalitas pelanggan.  

Berdasarkan dari tujuan penelitian, hipotesisnya adalah: (1): Kualitas layanan 

memengaruhi kepercayaan merek; (2): Kualitas layanan memengaruhi loyalitas pelanggan; 

dan (3): Kepercayaan merek memengaruhi loyalitas pelanggan. 

Teknik pengambilan sampel dengan non-probability sampling dengan pendekatan 

judgement sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah teknik 

komunikasi adapun desain skala pengukuran yang digunakan kuesioner dengan skala Likert. 

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

responden. Pada tahap analisis dilakukan uji Validitas dan Reliabilitas, Uji Reliabilitas 

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

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan merek. Kualitas layanan tidak terbukti berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Kemudian, kepercayaan merek juga tidak terbukti berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 

Setelah proses yang dilakukan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan hanya kualitas 

layanan yang terbukti berpengaruh terhadap kepercayaan merek.  Untuk kedepannya 

diharapkan Starbucks dapat mempertahankan kualitas layanannya terhadap customer.  

Mencari tahu penyebab apa yang membuat costumer tidak percaya terhadap merek Starbucks 

dengan cara menyebarkan kuesioner.   Apabila perusahaan Starbucks ingin membuat 

pelanggan menjadi loyal Starbucks harus mampu memberikan layanan kinerja yang 

berkualitas, menjaga keamanan dan kenyamanan pelangan, serta memberikan pelayanan yang 

diharapkan oleh pelanggan. 

 



ABSTRACT 

Meisi / 21130245 / 2017 / Analyze the Influence of Service Quality and Brand Trust toward 

the 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 

Loyalty of Starbucks customers. Through this research, the researcher can find out the 

magnitude of influence that occur on customer loyalty. 

Based on the purpose of this research, the hypotheses are; H1: Service quality 

influences on brand trust; H2: Service quality influences on customer loyalty; and H3: Brand 

trust influences on customer loyalty. 

Judgmental sampling is non-probability sampling technique that has been used for 

this research. The data was gathered through the communication method as the data are 

collected from 100 respondents by distributed questionnaire and for essential measurements 

using Likert Scale. The research method was validated through construct validity and 

reliability test, and for hypotheses test Structural Equation Model (SEM) analysis was used. 

The result of this research indicates that service quality significantly influences 

toward brand trust. Service quality doesn’t influence toward customer loyalty. Then, brand 

trust also doesn’t influence toward customer loyalty. 

After the processes conducted in this research, it can be concluded that only service 

quality give positive influence to brand trust in Starbucks.  For the future is expected 

Starbucks can maintain the quality of service to customers. Find out what causes customers 

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

want to make customers loyal Starbucks must be able to provide quality performance 

services, maintain the security and convenience of customers, and provide services expected 

by customers. 
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