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MOTTO 

 

“Maka janganlah sekali-kali engkau membiarkan kehidupan dunia ini 

memperdayamu” 

(Fathir ayat 5) 

 

“Sesungguhnya orang yang menghambur-hamburkan menjadi temannya setandan 

setan itu telah kufur kepada TuhanNya” 

(Al Isra’ ayat 27) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

v 
 

PERSEMBAHAN 

 

Saya persembahkan karya ini untuk kedua orang tua, kakak, dan segenap keluarga 

saya yang telah menjadi motivasi dan inspirasi serta memberikan do’a dan 

dukungan selama ini. 

Terima kasih juga saya persembahkan kepada sahabat - sahabat terbaik saya yang 

senantiasa memberikan semangat dan dukungannya. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara citra merek dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Starbucks.Penelitian ini merupakan 

penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer yang diperoleh secara 

langsung dari hasil wawancara, observasi dan kuesioner yang disebarkan kepada 

sejumlah sampel responden yang sesuai dengan target sasaran. Teknik yang 

digunakan dalam pengambilan sampel pada penelitian ini adalah teknik purposive 

sampling yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu.Analisis 

data yang digunakan yaitu analisis deskriptif dan pengujian statistic.Hasil penelitian 

menunjukan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan dalam citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Starbucks. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of brand image and service quality on 

Starbucks customer satisfaction. This research is a quantitative study using primary 

data obtained directly from the results of interviews, observations and 

questionnaires distributed to a number of respondents according to the target 

target. The technique used in sampling in this study is purposive sampling 

technique, namely the sampling technique with certain considerations. The data 

analysis used is descriptive analysis and statistical testing. The results showed that 

there was a positive and significant influence on brand image and service quality 

on Starbucks customer satisfaction. 

 

Keywords: Brand Image, Service Quality, and Customer Satisfaction 
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