
 

 
 

PENGARUH NILAI PELANGGAN, KUALITAS 

FUNGSIONAL DAN KUALITAS TEKNIKAL TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN STARBUCKS COFFEE 

(Studi pada Pelanggan Starbucks Coffee Joglo Raya) 

  

SKRIPSI 

 
 

 
 

 

Nama  : Octovina 

NIM  : 43116120296 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN S1 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 

2021 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

 
 

PENGARUH NILAI PELANGGAN, KUALITAS 

FUNGSIONAL DAN KUALITAS TEKNIKAL TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN STARBUCKS COFFEE 

(Studi pada Pelanggan Starbucks Coffee Joglo Raya) 

 

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persyaratan Memperoleh Gelar 

Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi 

Manajemen Universitas Mercubuana Jakarta 

 
 

 

Nama  : Octovina 

NIM  : 43116120296 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN S1 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MERCU BUANA 

JAKARTA 

2021 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

i 
 

SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI 

Yang bertanda tangan i bawah ini 

Nama   : Octovina 

NIM   : 43116120296 

Program Studi  :  S1 Manajemen 

 

Menyatakan bahwa skripsi ini adalah murni hasil karya sendiri apabila saya 

mengutip dari hasil karya orang lain, maka saya mencantumkan sumbernya sesuai 

dengan ketentuan yang berlaku. Saya bersedia dikenai sanksi pembatalan skripsi ini 

apabila terbukti melakukan tindakan plagiat (penjiplakan). 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya. 

 

Jakarta, 13 Januari 2021 

 
 
 
 
 

Octovina 

43116120296 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

ii 
 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI 
 
Nama   : Octovina 

Nim   : 43116120296 

Program Studi  : S1 Manajemen 

Judul Skripsi  : Pengaruh Nilai Pelanggan, Kualitas Fungsional, dan 

Kualitas Teknikal terhadap Kepuasan Pelanggan Starbuks 

Coffee (Studi Pada Pelanggan Starbucks Coffe Joglo Raya) 

Tanggal Lulus Ujian  : 14 April 2021 

 
 

Disahkan oleh : 
 

Pembimbing 
 

Dr. Daru Asih, SE., M.Si 
 

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Ketua Program Studi S1 
Manajemen 

 

Dr. Erna Sofriana Imaningsih, M.Si. Dr. H. Sonny Indrajaya, MM 
 
 

LPTA 
07210039 

 
Please Scan QRCode to Verify 

 
 

 

https://lib.mercubuana.ac.id



 

iii 
 

ABSTRAK 
 

Penelitian ini untuk menganalisis pengaruh nilai pelanggan, kualitas 
fungsional dan kualitas teknikal terhadap kepuasan pelanggan starbuck coffee Joglo 
raya. Objek penelitian ini adalah pelanggan starbucks coffee joglo raya. Penelitian 
ini dilakukan terhadap 150 responden dengan menggunakan  pendekatan deskriptif 
kuantitatif. Penentuan ukuran sampel menggunakan teknik non-probability 

sampling. Metode pengumpulan data menggunakan metode survey, dengan 
instrument penelitian adalah kuesioner. Pendekatan yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah Structural Equation Model (SEM) dengan alat analisis Smart-
PLS. penelitian ini membuktikan bahwa nilai pelanggan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas fungsional berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas teknikal berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
 

Kata Kunci: Nilai Pelanggan, Kualitas Fungsional, Kualitas Teknikal, Kepuasan 
Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

This study aim to analyze the effect of customer value, functional quality 

and technical quality on customer satisfaction of Starbuck Coffee Joglo Raya. The 

object of this research is the customer of Starbucks Coffee Joglo Raya. The 

research was conducted on 150 respondents using a quantitative descriptive 

approach. Determination of the sample size using the non-probability sampling 

technique. Methods of data collection using a survey method, with the research 

instrument is a questionnaire. The approach used in this research is the Structural 

Equation Model (SEM) with the Smart-PLS analysis tool. This study proves that 

customer value has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Functional quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

Technical quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. 

 

Keywords: Customer Value, Functional Quality, Technical Quality, Customer 

Satisfaction 
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