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ABSTRAK

_Christopher Handika / 22120415 / 2016 / Pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap pembelian ulang Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading / Lily Harjati, Ir., MM

Seiring dengan berubahnya zaman yang mengikuti pengaruh globalisasi,
memberikan dampak terhadap gaya hidup sehari — hari. Menikmati kopi di Coffee Shop
emgrupakan salah satu gaya hidup yang timbul dari pengaruh globalisasi tersebut. Coffee
‘2Shop yang ada saat ini saling bersaing untuk menawarkan berbagai macam produk dan
Sfasilitas. Dalam penelitian ini, penulis memilih Coffee Shop yang cukup dikenal oleh
§ma;syarakat yaitu Starbucks Coffee. Meningkatnya pesaing setiap tahunnya, membuat
oStarbueks semakin sulit untuk mempertahankan konsumenya. Hal ini disebabkan oleh

:kagakterlstlk masyarakat yang dinamis dan beragam sehingga mengharuskan perusahaan —
~perusahaan untuk terus melakukan inovasi dan pembaharuan produk terus menerus.

w_bueue)l

as
pun

ol Produk merupakan segala sesuatu yang ditawarkan kepada pelanggan berupa
Eb&rang maupun jasa yang dapat memuaskan kebutuhan maupun keinginan pelanggan. Jasa
~atau pelayanan merupakan seluruh aktifitas, tindakan, kinerja ataupun manfaat yang pada
Eda§arnya tidak berwujud, yang dapat diberikan dari satu pihak kepada pihak lain, dan tidak
~n1‘8ngak|batkan kepemilikan akan sesuatu atau apapun. Keputusan pembelian merupakan
msebuah pilihan konsumen untuk membeli atau menggunakan sebuah produk dari berbagai
salterngtif produk yang ada.

pe
Q
=)

ed

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan metode analisis
sdeskriptif. Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuisioner. Metode analisis
§data yahg digunakan adalah analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan analisis regresi linear
“berganiela yang terdiri dari uji signifikansi simultan ( Uji F ), uji signifikansi individual (
§Uji t )dan uji koefisiensi determinasi (uji R Square ).

Qi Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan
“berpengaruh signifikan terhadap pembelian ulang konsumen pada Starbucks Coffee Mall
SKelapa Gading, yang artinya semakin tinggi kualitas produk dan kualitas pelayanan maka
<hasil dari pembelian ulang konsumen juga akan lebih tinggi.

(o
C

= Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan dari uji koefisiensi determinasi ( R
“Squarg ) menunjukan bahwa pembelian ulang konsumen terhadap Starbucks Coffee Mall
“Kelap@Gading dapat dijelaskan oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan sebesar 42,3
=%, sédangkan sisanya sebesar 57,7 % dijelaskan oleh variabel lain. Berdasarkan hasil
~“analists’ uji t dan uji F yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas
produke dan kualitas pelayanan baik parsial maupun bersama — sama, memberikan dampak
positifyang signifikan kepada pembelian ulang Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading.
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ABSTRACT

_Christopher Handika / 22120415 / 2016 / / The Influence of Product Quality and Service
CQuallty on Customer Repeat Purchase at Starbucks Coffee / Lily Harjati, Ir., MM

eyl

‘Along with the changing of ages, Globalization gives a big impact in humans’
<lifestyle. Drinking coffee in coffee shop is one of the impacts from globalization era.
oNgwadays coffee shops are competing one to another to offer various kind of coffee and
“éfaglltate that they can give to the customer. In this research, the writer chooses Starbucks
SCoffeeone of the famous coffee shops. The increasing of competitors each year makes
@_St@;rbucks Coffee face the difficulty to maintain their customers. This problem happens
cbecause the characteristic of the society which are dynamic and diverse/variety that push
%thg companies to make innovation and recondition their product continuously.

w pued

§ <Products are everything that offered to customers in form of goods and services
Evv@ich,could satisfy needs as well as desire of customers. Service is a whole activity, act,
—perforppance or benefits which is basically intangible, that can be given from one party to

éarﬁ)ther and did not give result in possession of anything. Purchase decision is a
gcqmsumers " choice to buy or use a product from various alternatives product.

S ne}

Jn
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c

= This research used quantitative research with description method. The writer used
squestiannaire to collect the data. Analysis methods used for this research are descriptive
zanalysis, classic assumption test, and double linear regression which contained F test, t
Stest, aid R square test.

This research shows that product quality and service quality gives significant
simpact;to consumer repeat purchase to Starbucks Coffee Mall Kelapa Gading, which
cmeans the higher quality of product and service, the result of consumer repeat purchase
=decision will also be higher.

jueUB W

uep ueyw

Based on the results of this research that acquired from R.Square shows that the
scustomers repeat purchase decision to Starbucks Coffee Mall Kelapa Gadinng can be
%expla'rned by the quality of the product and service 42,3%, otherwise the rest of it (57,7%)
UEXpIained by the other variable. Based on the result of the t test and F test that has been
;done,fWe get the conclusion that the quality of product and service gives significant
“positive impact towards repeat purchase decision to Starbucks Coffee Mall Kelapa

=Gading.

1194
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _ém_imm 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.
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