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PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER 

LOYALTY STARBUCKS DI DKI JAKARTA 

 

 Angelique Aprilla Bertin 

 

ABSTRAK 

 

Tingkat loyalitas yang rendah dan ketatnya persaingan antar brand membuat 

perusahaan perlu mempertahankan loyalitas pelanggannya. Salah satu cara brand 

untuk mempertahankan loyalitas pelanggan adalah dengan meningkatkan service 

quality, tak terkecuali pada brand Starbucks. Berdasarkan latar belakang tersebut, 

penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah upaya penerapan service quality 

Starbucks dapat berpengaruh terhadap customer loyalty, dan seberapa besar 

pengaruh yang diberikan. Penelitian ini mengacu pada teori Customer Relationship 

Management (CRM) oleh Kotler & Kotler (2022), Service Quality oleh Wirtz & 

Lovelock (2018), dan Customer Loyalty oleh Griffin (2005). Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif eksplanatif, dengan metode survei melalui 

kuesioner yang disebarkan melalui Google Form. Populasi pada penelitian ini 

adalah member Starbucks Rewards di DKI Jakarta, dengan 400 sampel yang 

dibatasi kriteria sebagai berikut: 1) Berusia 25-40 tahun; 2) Pernah membeli produk 

Starbucks di gerai wilayah DKI Jakarta, dan; 3) Menjadi member dari program 

Starbucks Rewards. Setelah dilakukan uji validitas dan reliabilitas, teknik analisis 

yang digunakan pada penelitian ini adalah uji normalitas dan uji regresi linear 

sederhana berupa uji ANOVA, uji koefisien korelasi, serta uji koefisien 

determinasi. Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa service quality 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty Starbucks, 

dengan total pengaruh 37,2%. Dimensi service quality yang memberikan pengaruh 

paling kuat adalah dimensi reliability, dan yang paling lemah adalah empathy. 

Diharapkan penelitian selanjutnya mengkaji variabel lain yang dapat memengaruhi 

customer loyalty, dan pada objek yang lebih luas jangkauannya. Selain itu, menurut 

hasil penelitian ini, Starbucks dapat lebih memperhatikan dan peduli dengan 

konsumen sehingga konsumen tidak akan mudah untuk terpapar promosi yang 

dilakukan oleh kompetitor. 

 

Kata kunci: Customer Loyalty, Service Quality, Starbucks 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 

LOYALTY STARBUCKS IN DKI JAKARTA 

 

Angelique Aprilla Bertin 

 

ABSTRACT 

 

Low loyalty levels and tight competition between brands make it necessary for 

companies to maintain customer loyalty. One way for brands to maintain customer 

loyalty is by improving service quality, including the Starbucks brand. Based on 

this background, this study was conducted to determine whether Starbucks' service 

quality implementation efforts can affect customer loyalty and how much influence 

they have. This study refers to the theory of Customer Relationship Management 

(CRM) by Kotler & Kotler (2022), Service Quality by Wirtz & Lovelock (2018), and 

Customer Loyalty by Griffin (2005). This research is an explanatory quantitative 

study with a survey method through a questionnaire distributed via Google Form. 

The population in this study were Starbucks Rewards members in DKI Jakarta, with 

400 samples limited by the following criteria: 1) Aged 25-40 years; 2) Have 

purchased Starbucks products at outlets in the DKI Jakarta area, and; 3) Becoming 

a member of the Starbucks Rewards program. After conducting validity and 

reliability tests, the analysis techniques used in this study were normality tests and 

simple linear regression tests in the form of ANOVA tests, correlation coefficient 

tests, and determination coefficient tests. This study found that service quality has 

a positive and significant effect on Starbucks customer loyalty, with a total effect of 

37.2%. The service quality dimension that has the strongest effect is the reliability 

dimension, and the weakest is empathy. It is hoped that further research will 

examine other variables that can affect customer loyalty and on objects with a wider 

reach. In addition, according to the results of this study, Starbucks can pay more 

attention and care about consumers so that consumers will not be easily exposed to 

promotions carried out by competitors. 

 

Keywords: Customer Loyalty, Service Quality, Starbucks 
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