
PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN CITRA MEREK  

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN STARBUCKS  

CABANG KELAPA GADING, JAKARTA UTARA 

 

 

 
Oleh: 

Nama : Reynaldi Tanjaya 

NIM : 28170019 

 

Skripsi 

Diajukan sebagai salah satu syarat 

untuk memperoleh Sarjana Manajemen 

 

Program Studi Manajemen 

Konsentrasi Pemasaran 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE 

JAKARTA 

November 2021 



 



i  

PENGESAHAN 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN CITRA MEREK 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN STARBUCKS  

CABANG KELAPA GADING, JAKARTA UTARA 

 

 

 

 
Diajukan Oleh 

Nama : Reynaldi Tanjaya 

NIM : 28170019 

 

 
Jakarta, 02 November 2021 

 

 
Disetujui Oleh : 

Pembimbing 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( Ir. Tumpal Janji Raja Sitinjak, M.M) 

 

 

 

 

 

 

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE 

JAKARTA 2021 



ii  

ABSTRAK 

 

Reynaldi Tanjaya / 28170019 / 2021 Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek Terhadap 

Keputusan Pembelian Starbucks Cabang Kelapa Gading, Jakarta Utara / Dosen Pembimbing 

: Ir. Tumpal Janji Raja Sitinjak, M.M 

Dengan perkembangan zaman, teknologi, dan pola berpikir, maka pada sekarang ini 

orang mulai berinovasi dalam dunia kuliner, khususnya di Indonesia. Maraknya minuman- 

minuman yang akhir-akhir ini sempat menarik perhatian kita sebagai masyarakat adalah 

beragamnya merek minuman baru dari berbagai jenis seperti kopi, thai tea, boba, dan 

sebagainya. Kopi sendiri merupakan minuman yang terbilang laris di Indonesia, karena kopi 

memiliki banyak peminatnya. Dengan berkembangnya kedai kopi di Indonesia khususnya 

Jakarta, membuat para pengusaha kedai kopi bersaing secara ketat, guna menunjukkan 

kualitas kopi, harga, serta kenyamanan di kedai kopi itu sendiri. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisa pengaruh kualitas layanan dan citra merek terhadap keputusan pembelian 

Starbucks cabang Kelapa Gading, Jakarta Utara. 

Kualitas Layanan terdiri dari lima yaitu Keandalan (Realibility), Ketanggapan 

(Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Empathy), dan Bukti Fisik (Tangibles). 

Sedangkan Citra Merek terdiri dari lima dimensi yaitu identitas merek (Brand Identity), 

asosiasi merek (Brand Association), sikap dan perilaku merek (Brand Attitude), Brand 

benefits and competence. Keputusan Pembelian adalah suatu proses dimana konsumen 

mengenal masalahnya dan mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu lalu 

mengevaluasi seberapa baik setiap alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, dan 

kemudian mengarah kepada keputusan pembelian. 

Objek Penelitian ini adalah Starbucks cabang Kelapa Gading, Jakarta Utara. Dengan 

teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan menggunakan 

instrumen kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden yaitu idividu yang sedang 

berkunjung ke Starbucks Kelapa Gading, Jakarta Utara. Penulis menggunakan alat bantu 

berupa Google Docs guna membantu penulis dan mempermudah responden untuk mengisi 

kuesioner secara online lewat internet. Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

uji validitas dan reliabilitas, analisis deskriptif, estimasi model persamaan regresi, uji asumsi 

klasik, uji F, dan uji t. Alat bantu yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 20. 

Hasil analisis penelitian ini menunjukan responden setuju bahwa kualitas layanan 

dan citra merek Starbucks cabang Kelapa Gading, Jakarta Utara sangat baik. Penelitian ini 

memperoleh hasil bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian, sedangkan citra merek berpengaruh negatif terhadap keputusan pembelian. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kualitas layanan berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian Starbucks cabang Kelapa Gading, 

Jakarta Utara. Sedangkan variabel Citra merek berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap keputusan pembelian Starbucks cabang Kelapa Gading, Jakarta Utara. 
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ABSTRACT 

 

Reynaldi Tanjaya / 28170019 / 2021 The Influence of Service Quality and Brand Image on 

Purchase Decisions at Starbucks Kelapa Gading Branch, North Jakarta / Supervisor : 

Ir. Tumpal Janji Raja Sitinjak, M.M 

With the development of the times, technology, and patterns of thinking, nowadays 

people are starting to innovate in the culinary world, especially in Indonesia. The rise of 

drinks that have recently caught our attention as a society is the variety of new drink brands 

of various types such as coffee, thai tea, boba, and so on. Coffee itself is a drink that is in 

demand in Indonesia, because coffee has many devotees. With the development of coffee 

shops in Indonesia, especially in Jakarta, coffee shop entrepreneurs compete fiercely, in 

order to show coffee quality, price, and comfort in the coffee shop itself. This study aims to 

analyze the effect of service quality and brand image on purchasing decisions at Starbucks 

Kelapa Gading branch, North Jakarta. 

Service quality consists of five namely Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, and Tangibles. Meanwhile, Brand Image consists of five dimensions, namely 

brand identity, brand association, brand attitude and behavior, brand benefits and 

competence. Purchasing decision is a process where consumers recognize the problem and 

seek information about a particular product or brand and then evaluate how well each 

alternative can solve the problem, and then lead to a purchase decision. 

The object of this research is Starbucks Kelapa Gading branch, North Jakarta. The 

data collection technique used is a communication technique using a questionnaire 

instrument which is distributed to 100 respondents, namely individuals who are visiting 

Starbucks Kelapa Gading, North Jakarta. The author uses a tool in the form of Google Docs 

to help the author and make it easier for respondents to fill out online questionnaires via the 

internet. The measuring instrument used in this research is validity and reliability test, 

descriptive analysis, estimation of regression equation model, classical assumption test, F 

test, and t test. The tool used to analyze the data is SPSS 20. 

The results of the analysis of this study indicate that respondents agree that the 

service quality and brand image of Starbucks Kelapa Gading branch, North Jakarta is very 

good. This study obtained the results that service quality has a positive effect on purchasing 

decisions, while brand image has a negative effect on purchasing decisions. 

The conclusion of this study is that the service quality variable has a positive and 

significant effect on purchasing decisions at Starbucks Kelapa Gading branch, North 

Jakarta. While the brand image variable has a negative and insignificant effect on 

purchasing decisions at Starbucks Kelapa Gading branch, North Jakarta. 
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