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ABSTRAK 

 
Riskiyantiwi. Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuassan Pelanggan dan Citra 

Merek terhadap Keputusan Pembelian pada Starbucks Kambang Iwak 

Palembang. (Dibawah bimbingan Bapak Syaiful Sahri , SE. M.Si dan Ibu 

Suhasrti, SE. MM) 

 
 

Pada dasarnya, skripsi ini membahas bagaimana keputusan pembelian pada 

Starbucks Kambang Iwak Palembang. Adapun tujuan Penelitian ini adalah untuk 

mengetahui dan membuktikan secara parsial dan secara simultan pengaruh 

Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Citra Merek terhadap keputusan 

pembelian pada Starbuckcs Kambang Iwak Pelembang. 

Penelitian ini menggunakan pendekan kuantitatif. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer dengan menggunakan kuesioner sebagai 

teknik pengumpulan data dan analisis data menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Teknik sampel yang digunakan metode accidental sampling atau 

random sampling dengan responden sebanyak 100 responden. 

Berdasarkan pengujian secara simultan (Uji F) juga menunjukan hasil 

bahwa Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Citra Merek secra simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Kata kunci: Kualitas Layanan,Kepuasan Pelanggan dan Citra Merek 

terhadap keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 
Riskiyantiwi. The effect of service quality, customer satisfaction and brand 

image on purchasing decisions at Starbucks Kambang Iwak Palembang. (Under 

the guidance of Mr. Syaiful Sahri, SE. M.Si and Mrs Suhasrti , SE. MM) 

In essence, the research discusses how the purchase decision at Starbucks 

Kambang Iwak Palembang. The purpose of this study was to determine and prove 

partially and simultaneously the effect of service quality, customer satisfaction 

and brand image on purchasing decisions at Starbuckcs Kambang Iwak 

Pelembang. 

This study uses quantitative shorthand. The Data used in this study is the 

primary data by using questionnaires as a data collection technique and data 

analysis using multiple linear regression analysis. Sample technique used 

accidental sampling or random sampling method with as many as 100 

respondents. 

Based on the simultaneous testing (test F) also shows that the quality of 

Service, Customer Satisfaction and brand image secra simultaneous positive and 

significant effect on purchasing decisions. 

Keywords: quality of Service, Customer Satisfaction and brand image of the 

purchase decision 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Persaingan dan Perkembangan di dunia bisnis di era globalisasi saat ini 

sangat tinggi, Khususnya di bidang FnB atau Food and Beverage, Perkembangan 

pasar FnB di Indonesia semakin pesat dengan banyaknya peluang untuk 

memasuki pasar tersebut. Membuat pelaku bisnis berlomba-lomba untuk 

menciptakan bisnis-bisnis yang berhubungan dengan kuliner. 

Salah satu bisnis yang banyak di lirik oleh para pelaku bisnis adalah bisnis 

coffe shop, di Indonesia pun semakin berkembang dan maju dengan adanya minat 

masyarakat untuk mencoba hal-hal baru tentang kedai kopi atau coffe shop dan 

membuat persaingan antar brand local dan luar negri semakin ketat. Fasilitas dan 

suasana yang nyaman dan pilihan menu yang beragam pun tidak menjamin coffe 

shop bertahan lama. 

Untuk menjadi perusahaan coffe shop atau kedai kopi yang unggul 

tidaklah mudah, perlu dukungan dari berbagai aspek kemampuan manajerial yang 

baik agar mampu memberikan kualitas layanan agar mendapatkan kepuasan 

pelanggan dan membentuk citra merek yang baik. 

 

Salah satu industri coffee shop yang terdapat di Indonesia adalah 

Starbucks, sebuah jaringan kedai kopi dari Amerika Serikat yang bermarkas di 

Seattle, Washington. Starbucks adalah perusahaan kedai kopi terbesar di dunia 

dengan 20.336 kedai di 61 negara, termasuk 13.123 di Amerika Serikat, 1.299 di 
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Kanada, 977 di Jepang, 793 di Britania Raya, 732 di Cina, 473 di Korea Selatan, 

363 di Meksiko, 282 di Taiwan, 204 di Filipina, 164 di Thailand dan 326 di 

Indonesia. Starbucks menjual minuman panas dan dingin, kue kering manis, biji 

kopi, es cream, sandwich panas dan dingin, salad dan barang barang seperti gelas 

dan tumbler. Starbucks coffee pertama kali dibuka pada 1971 di Seattle oleh Jerry 

Baldwin, Zev Siegle dan Gordon Bawker. Starbucks pertama diluar Seattle adalah 

di Vancouver dan Chicago pada 1987 sedangkan cabang pertama di luar Amerika 

Utara terletak di Tokyo yang dibuka pada tahun 1996. 

Di Indonesia sendiri Starbucks masuk pada tahun 2002 di Plaza Indonesia 

dan berkembang hingga resmi mempunyai 500 Gerai pada tahun 2022. Yang 

tersebar di kota kota besar termasuk kota Palembang yang sesudah mendirikan 5 

cabang. Salah satunya adalah Starbucks Kambang Iwak yang akan menjadi 

tempat penelitian dilakukan. 

Starbucks sangat peduli dengan kenyamanan pelanggan mereka. Untuk itu 

mereka membuat sebuah toko kopi secara mewah dengan standar kualitas 

tertentu. Tidak hanya itu Kualitas layanan,kepuasan pelanggan dan citra merek 

menjadi pilar utama dari kekuatan Starbucks hingga bisa berkembang pesat dari 

tahum ke tahun. 

Keputusan pembelian di starbucks sendiri sangat beragam ada yang 

regular custumer dan banyak juga pelanggan yang baru ingin mencoba varian 

minuman yang di jual Starbucks, karna Starbucks sendiri di setiap season 

membuat minuman – minuman dengan rasa yang berbeda sehingga menarik minat 

pelanggan untuk membeli minuman tersebut. 
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Tjiptono (2020:21) keputusan   Pembelian   adalah   sebuah    proses 

dimana konsumen mengenal produk atau merek tertentu dan mengevaluasi 

seberapa baik masing-masing alternatif tersebut dapat memecahkan masalahnya, 

yang kemudian mengarah kepada keputusan pembelian. 

Tabel 1.1 

 

Jumlah konsumen yang ada di 

Starbucks Kambang Iwak Palembang 

Bulan Januari 2023 – Mei 2023 

Bulan Jumlah konsumen Target 

Januari 6220 5599 

Februari 5520 5570 

Maret 5045 5538 

April 4568 5538 

Mei 5585 5640 

 

 

 
 

Dari data di atas, jumlah konsumen pada Starbucks Kambang Iwak 

Palembang periode Januari 2023 – Mei 2023 menunjukan ketidak stabilan. 

Terlihat pada bulan – bulan tertentu mengalami penurunan dan peningkatan, 

seperti bulan April terjadi penurunann karena umat Muslim sedang melakukan 

ibadah puasa di bulan Ramadhan. Karna mayoritas di Palembang adalah umat 

(sumber : Karyawan Starbucks Kambang Iwak Palembang 2023) 
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muslim jadi mengakibatkan berkurangnya konsumen yang datang pada siang hari 

atau di waktu puasa di Starbucks kambang Iwak. 

Ada banyak faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dan salah 

satunya kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan citra merek. Menurut Tjiptono 

dalam meithiana indrasari (2019:61) kualitas pelayanan adalah suatu keadaan 

dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa dan sumber daya manusia, serta 

proses dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau dapat melebihi 

kualitas pelayanan yang di harapkan. 

Kepuasan menurut Tjiptono (2019:76) kepuasan pelanggan dapat di 

artikan sebagai perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum pembelian 

dan peresepsi terhadap kinerja setelah pembelian. Faktor lain yang harus di 

perhatikan adalah Citra Merek yang positif. Citra merek merupakan reperentasi 

dari keseluruhan peresepsi terhadap merek dan bentuk dari informasi dan 

pengalaman masa lalu dari merek itu sendiri yang akan berpengaruh pada 

keputusan pembelian konsumen. 

Adapun pengertian Citra merek menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono 

(2015:113), merek adalah tanda yang berups gambar, nama, kata, huruf – huruf, 

angka – angka, susunan warna atau kombinasi dari unsur – unsur tersebut yang 

memiliki daya pembeda dan di gunakan dalam kegiatan perdagangan. 

Berdasarkan permasalahan yang dihadapi Starbucks Kambang Iwak 

Palembang mengenai penurunan dan peningkatan pelanggan yang berkunjung dan 

uraian diatas maka penelitian tertarik untuk memilih lebih lanjut tentang 
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“Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan Dan Citra Merek Terhadap 

Keputusan Pembelian Pada Starbucks Kambang Iwak Palembang. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Berdasarkan dari latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka dapat 

dirumuskan permasalaahn dalam penelitian yaitu : 

1. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, dan 

Citra Merek secara Simultan terhadap Keputusan Pembelian pada 

Starbucks Kambang Iwak di kota Palembang ? 

2. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Layanan secara Parsial terhadap 

Keputusan Pembelian pada Starbucks Kambang Iwak di kota Palembang ? 

3. Apakah terdapat pengaruh Kepuasan Pelanggan secara Parsial terhadap 

Keputusan Pembelian pada Starbucks Kambang Iwak di kota Palembang ? 

4. Apakah terdapat pengaruh Citra Merek secara Parsial terhadap Keputusan 

Pembelian pada Satarbucks Kambang Iwak di kota Palembang ? 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah di paparkan, Adapun tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui, manganalisis dan membuktikan : 

1. Apakah Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan dan Citra Merk 

berpengaruh secara Simultan terhadap Keputusan Pembelian di Starbucks 

Kambang Iwak di kota Palembang. 

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh secara Parsial terhadap Keputusan 

Pembelian di Starbucks Kambang Iwak di kota Palembang. 
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3. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara Parsial terhadap 

Keputusan Pembelian di Starbucks Kambang Iwak di kota Palembang. 

4. Apakah Citra Merek berpengaruh secara Parsial terhadap Keputusan 

Pembelian di Starbucks Kambang Iwak di kota Palembang. 

 
 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini dilakukan penelitian diharapkan agar dapat bermanfaat 

bagi pihak-pihak sebgai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

 

Penelitian ini agar dapat memenuhi salah satu syarat untuk menyelesaikan 

Pendidikan di Universitas Tridinanti dan berguna untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan tentang pemasaran khususnya kualitas layanan, 

kepuasan pelanggan, citra merek dan keputusan pembelian. 

2 . Bagi Perusahaan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan evaluasi mengenai 

kualitas layanan, kepuasan pelanggan dan citra merek sebagai bahan 

pertimbangan dalam Keputusan Pembelian. 
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