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ABSTRAK 

 

Pertumbuhan bisnis coffee shop terbilang berkembang dengan pesat 

khususnya di Surabaya yang mengakibatkan persaingan yang ketat, dengan begitu 

akan menuyulitkan konsumen memilih kedai kopi mana yang akan dikunjungi. Selain 

itu, konsumen kini juga berani menyampaikan keluhan, kritik, ataupun saran kepada 

kedai kopi atas produk dan layanan yang telah didapatkannya. Oleh karena itu pebisnis 

harus memperhatikan Brand Image dan Kualitas Layanan agar tetap bisa bersaing dan 

tidak kalah dengan kedai kopi lainnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

Pengaruh brand image dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Starbucks 

Tunjungan Plaza Surabaya. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan populasi 

adalah pelanggan starbucks yang pernah membeli di Tunjungan Plaza Surabaya dan 

sampel adalah sebanyak 100 responden dengan menyebarkan kuesioner melalui 

google form. Analisis penelitian data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, 

analisis regresi linier berganda, uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi (R2). Data 

diolah menggunakan bantuan SPSS 25. Hasil menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 

signifikan antara brand image dan loyalitas pelanggan. Terdapat pengaruh signifikan 

antara Kualitas layanan dan loyalitas pelanggan. Brand image dan kualitas layanan 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Pelanggan Starbucks 

Tunjungan Plaza Surabaya. Oleh karena itu, Starbucks harus mempertahankan dan 

meningkatkan brand image dan kualitas layanan agar mendapat Pelanggan yang loyal. 

 

Kata kunci: Brand Image, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ix 

 

ABSTRACT 

 

The growth of the coffee shop business is growing rapidly, especially 

in Surabaya, which results in intense competition, making it difficult for 

consumers to choose which coffee shop to visit. In addition, consumers now 

also dare to submit complaints, criticisms, or suggestions to coffee shops for 

the products and services they have received. Therefore, business people must 

pay attention to Brand Image and Service Quality so that they can still compete 

and not lose to other coffee shops. This study aims to determine the effect of 

brand image and service quality on customer loyalty at Starbucks Tunjungan 

Plaza Surabaya. This type of research is quantitative with the population being 

starbucks customers who have bought at Tunjungan Plaza Surabaya and the 

sample is 100 respondents by distributing questionnaires via google form. 

Data research analysis using validity test, reliability test, multiple linear 

regression analysis, t test, F test, and determination coefficient test (R2). The 

results show that there is a significant influence between brand image and 

customer loyalty. There is a significant influence between service quality and 

customer loyalty. Brand image and service quality simultaneously have a 

significant effect on customer loyalty at Starbucks Tunjungan Plaza Surabaya. 

Therefore, Starbucks must maintain and improve brand image and service 

quality in order to get loyal customers. 

 

Keyword: Brand Image, Quality Service, Loyal Customer 
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