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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, kualitas produk dan
kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Starbucks Coffee Merdeka Walk Medan. Penelitian
ini menggunakan teknik nonprobability sampling dilakukan dengan penyebaran kuesioner secara
online menggunakan google form terhadap 100 sampel pada pelanggan Starbucks Coffee Merdeka
Walk Medan. Metode analisis data yang digunakan dalam peneclitian ini adalah regresi liniear
berganda. Pengujian secara parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel kualitas produk dan
kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan harga tidak berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan pada Starbucks Coffee Merdeka Walk Medan. Selanjutnya hasil
secara simultan (uji F) yang menunjukkan bahwa ketiga variabel independent (harga, kualitas
produk dan kualitas layanan) berpengaruh terhadap variabel dependen (loyalitas pelanggan).
Adjusted R* menunjukkan bahwa variabel harga, kualitas produk dan kualitas layanan dapat
menjelaskan variasi terhadap variabel loyalitas pelanggan adalah sebesar 44,4% dan sisanya
sebesar 55,6% dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of price, product quality and service quality
on customer loyalty at Starbucks Coffee Merdeka Walk Medan. This study uses a nonprobability
sampling technique carried out by distributing online questionnaires using google form to 100
samples of Starbucks Coffee Merdeka Walk Medan customers. The data analysis method used in
this research is multiple linear regression. Partial testing (t test) shows that product quality and
service quality variables affect customer loyalty, while price does not affect customer loyalty at
Starbucks Coffee Merdeka Walk Medan. Furthermore, the results simultaneously (test F) which
shows that the three independent variables (price, product quality and service quality) affect the
dependent variable (customer loyalty). Adjusted R2 shows that the variables of price, product
quality and service quality can explain the variation of the customer loyalty variable which is
44.4% and the remaining 55.6% is explained by other variables not examined in this study.

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality
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