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ABSTRAK

- ~Ester Vinolia / 21179084 / 2021 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kualitas
=Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee Jiexpo Kemayoran /

pueleyl

Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian, M.M.

=Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas

s d_&jnﬁuau;

T
r§duk dan loyalitas pelanggan Starbucks Coffee. Melalui penelitian ini, peneliti dapat
m@n etahui besar pengaruh yang terjadi terhadap loyalitas pelanggan.

g Berdasarkan dari tujuan penelitian, hipotesisnya adalah: (1): Kualitas Layanan
&pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan.; (2): Kualitas Produk berpengaruh terhadap

L

t1yeue!fjeq

9S Ne

alltas Pelanggan.

pun-ﬁue@m

“Teknik pengambilan sampel dengan non-probability sampling dengan pendekatan

ehiey ynian

e

gement sampling.Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah teknik

“komuniikasi adapun desain skala pengukuran yang digunakan kuesioner dengan skala

1l lem

Hleert.PeneIltlan ini dengan analisis data yang terkait dengan jumlah sempel sebanyak 155

grespongden. Pada tahap analisis dilakukan uji Validitas dan Reliabilitas.Hipotesis penelitian

w edue

odata menggunakan analisis Structural Equation Model (SEM) dengan menggunakan
SWarpPLS 7.0 dan SPSS 24.0.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Starbucks Coffee memiliki kualitas layanan

[S30]

ang baik, Starbucks Coffee memiliki kualitas produk yang baik, Kualitas Layanan dan

g uexywn

Kualitas Produk berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks

Auaw u

oCoffeer di Jiexpo Kemayoran Jakarta Utara, Kualitas Layanan berpengaruh terhadap

ng

mﬁ_oyalﬁas Pelanggan Starbucks Coffee Jiexpo Kemayoran Jakarta Utara, Kualitas Produk

“berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee Jiexpo Kemayoran Jakarta
3 L
aUtara;

“Setelah proses yang dilakukan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa

kualitas layanan dan kualitas produk terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

@ Ester Vinolia / 21179084 / 2021/ Effect of Service Quality and Product

- .
cQuaIily_ on Starbucks Coffee Customer Loyalty Jiexpo Kemayoran /Instructor:lIr.

Je]l

mDergi@s‘on Siagian, M.M.
Q
This §tudy aims to analyze the effect of service quality, product quality and customer

1nbusw bu

Iozaltfon Starbucks Coffee. Through this research, researchers can find out the influence

Cthat has on customer loyalty.

as di

FHunpuniq
) O

SBased on the research objectives, the hypothesis is: (1): Quality of Service

uences Customer Loyalty; (2): Product Quality affects Customer Loyalty.

19S nele ueibeq
1g 3131s

fl'he sampling technique is non-probability sampling with judgment sampling

pEn-buepun

ro@:h. Data collection techniques in this study are communication techniques as well

Blue

the:;de3|gn of the measurement scale used questionnaires with a Likert scale. This

1N} eMea’qmn

greseargh Is by analyzing data related to the number of respondents as many as 155

Q
]

gtests viere carried out. The data research hypothesis uses Structural Equation Model
§(SEM);’§nalysis by using WarpPLS 7.0 and SPSS 24.0.
2

Q
sresporiglents. In the analysis phase, the validity and reliability tests, construct reliability
Q

=)
cThe results show that Starbucks Coffee has good service quality, Starbucks Coffee
D

ueyuwnjue

has good product quality, Service Quality and Product Quality simultaneously affect

uep

Starbucks Coffee Customer Loyalty in Jiexpo Kemayoran, North Jakarta, Quality of

Auawl

Servm:u influences Starbucks Coffee Customer Loyalty in Jiexpo Kemayoran, North

nge

akalﬁ Product Quality affects Starbucks Coffee Customer Loyalty in Jiexpo

Kemayoran North Jakarta.
=)

7] . o . .
= After the process carried out in this study, it can be concluded that service

:Jaquins_uey

. :
qualityand quality product have proven to have an effect on customer loyalty.

~
@
<

31D uepj Yim) eyirewFoju| ue

rd: Service Quality, Product Quality, Customer Loyalty
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Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala berkat dan Karunia-Nya

ua -1

= ehmgga skripsi ini berhasil diselesaikan dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan
%Kualltas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan Starbucks Coffee di Jiexpo
éKgmayoran Jakarta Utara” Penulisan Skripsi ini dimaksudkan untuk memenuhi
Tgse;éaglan dari persyaratan dalam menyelesaikan studi sarjana S-1 Fakultas Ekonomi
g:uéﬁsan Manajemen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

g % Pada kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan rasa terima kasih kepada semua
gpi%akyang telah membantu penulis selama proses penyusunan skripsi, baik berupa
gbéﬁbmgan nasihat, petunjuk maupundorongan sehingga penulis dapat menyelesaikan
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‘ penulisan skripsi ini.
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:JaquIns ueyngakusw uep uexywnjuedusw eduey ul ghiny e

3“Para karyawan perpustakaan, BAAK dan copy center Kwik Kian Gie School Of
o Business yang senantiasa membantu penulis dalam proses penulisan skripsi ini.

4...Pada perusahaan Starbucks Coffee tempat penulis melakukan penelitian.

5= Kepada keluarga saya, Bapak Blasmer Tampubolon dan Ibu Sulianti sebagai Papa
“dan Mama saya yang telah memberikan kesempatan , dukungan dan juga
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Anton, Erick, Novita, Risky, Aulia, Joko sahabat — sahabat dan teman terbaik dan
@eperjuangan di kampus dan di luar kampusdan teman — temen lainnya yang tidak

u
Zdapat disebutkan satu per satu, yang selalu memberikan masukan dan semangat

o

) 2}

3 =1 .

a ckepada penulis.

3 - 3

2 27. =Seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah membantu
c —

55 Z s selama in

0 enulis selama ini.

so 2

Q 5 =

o =]

> 5 7

2 a =

= c S Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini masih jauh dari sempurna
n =)

o &

Eka?enaEZketerbatasan pengetahuan dan pengalaman yang dimiliki oleh penulis. Oleh sebab
> C o

= . . . .

g|t§ pegulls mengharapkan saran dan kritik yang dapat menjadi masukan bagi penulis untuk
o =h

%di kerrgjdian hari. Demikian skripsi ini dibuat, semoga dapat bermanfaat bagi pihak yang
3. o

smembaga.

_g Q

o A

3 s,

g ~

Q 2

> 3

5 o

5 e Jakarta, Maret 2021
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- Penulis
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c s
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