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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk melakukan pembuktian secara empiris apakah
kualitas layanan, suasana kedai kopi, dan kewajaran harga mampu meningkatan
kepuasan pelanggan pada bisnis kedai kopi Starbucks Coffee. Pada tahap selanjutnya,
kepuasan yang dirasakan pelanggan apakah berimplikasi padasemakin tingginya
loyalitas pelanggan pada bisnis kedai kopi Starbucks Coffee. Penelitian ini didesain
sebagai penelitian survei. Penelitian dilakukan kepada masyarakat Indonesia yang
pernah mengunjungi dan melakukan pembelian Starbucks Coffee lebih dari satu kali
dalam enam bulan terakhir melalui media Google Forms. Penelitian inimenggunakan
alat analisis SEM dengan software SmartPLS. Hasil dari penelitian ini menunjukkan
bahwa hubungan variabel kualitas layanan, suasana kedai kopi, dan kewajaran harga
terhadap kepuasan pelanggan, dan kualitas pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
menunjukkan pengaruh yang signifikan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Suasana Kedai Kopi, Kewajaran Harga,
Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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