https://digilib.esaunggul.ac.id
SUMMARY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA MEREK TERHADAP
REPURCHASE INTENTION DENGAN MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN
(Studi pada Starbucks Coffee Cabang Citra Garden, Jakarta Barat)
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Description :

Era globalisas telah menuntut adanya perubahan paradigma lama dalam segala bidang, salah satunya adalah bidang
pemasaran. Persaingan bisnis dalam perkembangan di era globalisasi menuntut perusahaan harus mampu bersikap dan
bertindak cepat dan tepat dalam menghadapi persaingan di lingkungan bisnis yang bergerak sangat dinamis dan penuh
dengan ketidakpastian. Demikian Starbucks Coffee sebagai kedai kopi dunia juga mempersiapkan dirinya untuk
melakukan ekspansi perusahaan ke area bisnis yang lebih luas ke pasar internasional. Dalam bisnis ini terdapat banyak
pesaing langsung. Oleh karena itu harus disikapi dengan bijak dengan memperhatikan kualitas pelayanan, citra merek,
repurchase intention dan kepuasan pelanggan.

Sampel penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan bertransaksi di Starbucks Coffee Cabang Citra Garden, Jakarta
Barat. Sampel dalam penelitian ini ada 160 responden, perolehan sampel didapat dari teori Hair et al., (1988) yaitu 5 x
jumlah indikator yang ada. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif, yaitu data yang
dinyatakan dalam bentuk angka. Merupakan hasil dari perhitungan dan pengukuran.

Penelitian ini menggunakan metode SEM dengan memperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan
repurchase intention, kualitas pelayanan tidak dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, citra merek juga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, citra merek tidak dapat meningkatkan repurchase intention, dan kepuasan pelanggan
dapat meningkatkan repurchase intention.
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