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ABSTRAK

Oleh:
William Artha Wijaya

=

Eerkembangan hasil biji kopi dan pertumbuhan ekonomi terhadap bisnis makanan
d&n minuman mengalami penmgkatan yang sangat signifikan dari tahun 2016
Engga 2021 sehingga kafe berbasis minuman yang menggunakan biji kopi sebagai

’gahan utama produk penjualan semakin banyak hal ini menjadikan Starbucks harus

Bempunyai strategi pemasaran yang berbeda dalam melakukan penjualan
(@uknya. Tujuan penelitian ini berguna untuk mengetahui pengaruh antar

$ardhbel Product Quality, Service Quality, dan Brand Image terhadap Customer
t§faction Starbucks Merr di Surabaya.

3 =

Badd penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang menggambil
ﬁo;ﬁllasi sebanyak 75 responden dari konsumen yang telah melakukan pembelian
d Starbucks Merr Surabaya Timur. Pemilihan sampel ini menggunakan teknik

Pukposive Sampling dengan teknik pengumpulan datanya menggunakan kuesioner.
c

ﬂe@asarkan pengolahan data menggunakan SPSS versi 25 hasil yang diperoleh
%bkal berikut: hasil uji validitas pada semua item pernyataan dalam penelitian ini
&mgatakan valid dimana menghasilkan nilai r hitung > r tabel dengan tingkat
ﬁg@ﬁkanm <0,05. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa variabel dalam
@Iﬁlitian ini reliabel dimana nilai Cromnbach’s Alpha>0,60. Uji normalitas
g@egunjukkan bahwa model regresi dalam penelitian ini memenuhi asumsi
%)Iﬁlalitas dan data menunjukkan pola distribusi normal. Uji multikolinearitas pada
}zenﬁlitian ini menghasilkan tolerance value > 0,10 dan nilai VIF<10, dimana tidak
t8rdapat gejala multikolinearitas. Uji heteroskedastisitas menunjukkan dalam
penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas. Persamaan model regresi yang
dapat sebagai berikut: Y= 3.502 - 0.134 X1 + 0.71 X2 + 0.113 X3. Uji koefisien
determinasi menghasilkan Adjust R Square sebesar 0,077 atau sebesar 7,7% yang
menunjukkan bahwa kontribusi variabel product quality, service quality, dan brand
image terhadap customer satisfaction memiliki hubungan yang rendah. Hasil uji t
-pada penelitian ini menghasilkan bahwa variabel product quality (X1) berpengaruh
( @ ifikan terhadap variabel customer satisfaction (), sedangkan variabel service
ty (X2), dan brand image (X3) berpengaruh positif tetapi tidak signifikan
erhadap variabel customer satisfaction (Y) pada produk Starbucks Merr Surabaya.
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ABSTRACT

By:
William Artha Wijaya

@n

e development of coffee bean yields and economic growth in the food and
verage business has increased very significantly from 2016 to 2021 so that
verage-based cafes that use coffee beans as the main ingredient for sales
oducts are increasing, this makes Starbucks have to have a different marketing
rategy in making sales. the product. The purpose of this study is useful to
mine the effect between the variables Product Quality, Service Quality, and
d Image on Customer Satisfaction Starbucks Merr in Surabaya.

langRarn/plagtagha
yade bérl ug

is study, a quantitative research method was used which took a population of
spondents from consumers who had made purchases at Starbucks Merr, East
baya. The selection of this sample used a purposive sampling technique with
ata collection technique using a questionnaire.
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asged on data processing using SPSS version 25 the results obtained are as follows:
eFesults of the validity test on all statement items in this study were declared valid
hig h resulted in a value of v count > r table with a significance level of <0.05. The
s‘%ts of the reliability test show that the variables in this study are reliable where
eJalue of Cronbach's Alpha> 0.60. The normality test shows that the regression
oael in this study meets the assumptions of normality and the data shows a normal
ﬁlbunon pattern. The multicollinearity test in this study resulted in a tolerance
lée > (0.10 and a VIF value <10, where there were no signs of multicollinearity.
eeroscedasticity test showed that in this study there was no heteroscedasticity.
Fregression model equation obtained is as follows: Y = 3.502 - 0.134 X1 + 0.71
2 + 0.113 X3. The coefficient of determination test produces an Adjust R Square
0.077 or 7.7% which indicates that the contribution of product quality, service
ality, and brand image variables to customer satisfaction has a low relationship.
e results of the t test in this study resulted that the product quality variable (X1)
d a significant effect on the customer satisfaction variable (Y), while the service
4G llly variables (X2) and brand i image (X3 ) had a positive but not significant eﬁect

glitan

@n

m@d&a&d@

%"'@E"QF““@

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

S

Keywords: Product Quality, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction



