ABSTRAK

Dengan adanya perkembangan jaman maka akan membentuk sebuah pola gaya hidup masa Kini,
salah satunya yaitu fenomena banyak orang menghabiskan waktu untuk mengobrol, bekerja dan
lain sebagainya di gerai kopi. Hal ini ditandai dengan adanya perkembangan konsumsi kopi di
Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk mengertahui apakah kualitas pelayanan dan kualitas
produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan gerai kopi Starbuck Ciwalk. Jenis penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan penelitian kuantitatif. Penentuan
sampel penelitian ini menggunakan metode purposive sampling dan memperoleh sampel
sebanyak 90 orang. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh pada loyalitas pelanggan
starbuck Ciwalk, Hasil Penelitian menunjukan pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk
berpengaruh secara positif sebesar 49,2% Terhadap Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

With the development of the era, it will form a pattern of lifestyle today, one of which is the
phenomenon of many people spend time chatting, working and so on at coffee shops. This is
indicated by the development of coffee consumption in Indonesia. This study aims to determine
whether service quality and product quality affect the loyalty of Starbuck Ciwalk coffee shop
customers. The type of research used in this study using quantitative research. Determination of
the sample of this study used purposive sampling method and obtained a sample of 90 people.
Data were analyzed using multiple linear regression. The results of this study indicate that
service quality and product quality have an effect on the loyalty of starbuck Ciwalk customers,
the results of the study show that the effect of Service Quality and Product Quality has a positive
effect of 49.2% on Customer Loyalty.
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