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SUMMARY

PENGARUH MANFAAT RELASIONAL DAN NILAlI PERSEPSI TERHADAP
KEPUASAN SERTA DAMPAKNYA PADA LOYALITAS PELANGGAN PADA
GERAI STARBUCKS COFFEE DI CENTRAL PARK MALL JAKARTA BARAT
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Description :

Loyalitas saat ini menjadi suatu hal yang sangat penting bagi perusahaan, karena dengan tingginya loyalitas pelanggan
dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan. Banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas seperti manfaat relasional,
nilai persepsi, dan kepuasan pelanggan. Pada hasil pra survei yang dilakukan dengan mengambil sampel 20 responden
dari Starbucks Coffee di Central Park Mall Jakarta Barat, menunjukan bahwa sebesar 65% pelanggan belum loyal pada
perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh manfaat relasional dan nilai persepsi
terhadap kepuasan serta dampaknya pada loyalitas pelanggan Starbucks Coffee di Centra Park Mall Jakarta Barat.
Penelitian ini menggunakan metode penyebaran kuesioner dengan mengambil sampel sebanyak 125 responden. Hasil
penelitian menunjukan bahwa manfaat relasional dan nilai persepsi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan dan loyalitas secara langsung. Manfaat relasional dan nilai perseps juga berpengaruh tidak langsung terhadap
loyalitas dengan melalui kepuasan. Pengaruh manfaat relasional dan nilai persepsi terhadap loyalitas akan lebih besar
apabilamelalui kepuasan pelanggan dibandingkan pengaruh langsung.
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