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Abstrak

Penelitian ini dibuat dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh yang diberikan oleh
Member Card dan Promosi Penjualan yang ditawarkan Starbucks terhadap
Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai mediasinya. Terdapat
173 data responden yang memiliki Member Card Starbucks. Metode olah data pada
penelitian ini adalah Structural Equation Modelling dengan menggunakan software
SmartPLS 3. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa baik Member Card
maupun Promosi Penjualan yang diberikan oleh Starbucks berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Pelanggan. Member Card dan Promosi Penjualan Starbucks
juga memiliki pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap Loyalitas
Pelanggan, sehingga Kepuasan Pelanggan dari dua variable tersebut sama-sama
memiliki sifat mediasi Complementary Mediation.

Kata Kunci: Member Card, Promosi Penjualan, Kepuasan Pelanggan, Starbucks,
Structural Equation Modelling (SEM), Mediasi
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