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ABSTRAKSI

ADELIA MUTIAHANA PERTIWI, 17042010029, Pengaruh Kebiasaan,
Kepuasan, Kesukaan dan Komitmen Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam
Membeli Kopi Janji Jiwa Secara Online Pada Masa Pandemi Covid-19

(Studi Kasus pada Pelanggan Kopi Janji Jiwa di Kota Surabaya).

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : (1) secara simultan kebiasaan,
kepuasan, kesukaan dan komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen dalam membeli Kopi Janji Jiwa secara online pada masa pandemic
covid-19 ; (2) secara parsial kebiasaan, kepuasan, kesukaan dan komitmen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen dalam membeli Kopi Janji

Jiwa secara online pada masa pandemic covid-19.

Metode penelian ini menggunakan jenis penelitian penjelasan atau
eksplanatori dengan pendekatan kuantitatif. Populasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli atau mengkonsumsi Kopi
Janji Jiwa secara online di Kota Surabaya, dengan sampel sebanyak 100
responden yang berdasarkan pada rumus unknowrn population. Teknik penarikan
sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik Non-Probability Sampling
dengan jenis Purposive Sampling. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah
menggunakan analisis regresi linier berganda. Berdasarkan hasil analisis data,
dapat disimpulkan bahwa : (1) secara simultan variabel independen (kebiasaan,
kepuasan, kesukaan dan komitmen) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
variabel dependen (loyalitas konsumen) ; (2) secara parsial variabel independen
(kebiasaan, kepuasan, dan komitmen) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap variabel dependen (loyalitas konsumen) ; (3) sedangkan variabel
kesukaan secara parsial tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel

dependen (loyalitas konsumen).

Kata Kunci : Kebiasaan, Kepuasan, Kesukaan, Komitmen dan Loyalitas

Konsumen.



ABSTRACTION

ADELIA MUTIAHANA PERTIWI, 17042010029, The effect of Habitual
buyer, Satisfaction, Liking and Commitment on Consumer Loyalty in Buying
Janji Jiwa Coffee Online During the Covid-19 Pandemic (A Case Study on
the Customer of Janji Jiwa Coffee in Surabaya City).

This study aims to see: (1) Simultaneously, the variables of buyer habitual
buyer, satisfaction, liking and commitments have a significant effect on consumer
loyalty in buying Janji Jiwa Coffee online during the Covid-19 pandemic ; (2)
Partially, the variables of habitual buyer, satisfaction, liking and commitment
have a significant effect on consumer loyalty in buying Janji Jiwa Coffee online

during the Covid-19 pandemic.

This research method uses explanatory research with a quantitative
approach. The population used in this study were all consumers who buy or
consume Janji Jiwa Coffee online in the city of Surabaya, with a total sample of
100 respondents based on an unknown population formula. The sampling
technique used in the study was the Non-Probability Sampling technique with the
type of purposive sampling. The data analysis technique in this study is to use
multiple linear regression analysis. Based on the results of data analysis, it can be
concluded that: (1) Simultaneously the independent variables (habitual buyer,
satisfaction, liking, and commitments) have a significant effect on the dependent
variable (customer loyalty) ; (2) Partially the independent variables (habitual
buyer, satisfaction, and commitments) have a significant effect on the dependent
variable (customer loyalty) ; (3) While, the liking variable, partially does not have

a significant effect on the dependent variable (consumer loyalty).

Keywords : Habitual buyer, Satisfaction, Liking, Commitment and

Consumer Loyalty.



KATA PENGANTAR

Dengan mengucapkan puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa atas
berkat dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang
berjudul “Pengaruh Kebiasaan, Kepuasan, Kesukaan dan Komitmen
Terhadap Loyalitas Konsumen Dalam Membeli Kopi Janji Jiwa Secara
Online Pada Masa Pandemi Covid-19 (Studi Kasus pada Pelanggan Kopi

Janji Jiwa di Kota Surabaya)”.

Penulis menyadari bahwa didalam penyusunan skripsi ini tidak akan
berjalan dengan baik serta lancar tanpa adanya dukungan dan bantuan dari
berbagai pihak, maka penulis ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada Ibu
Dra. Siti Ning Farida, M.Si selaku dosen pembimbing yang telah bersedia
meluangkan waktu untuk membimbing peneliti dan memberikan masukan

sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.

Pada kesempatan kali ini penulis juga menyampaikan banyak terima kasih
kepada semua pihak yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi

ini, diantaranya :

1. Bapak Dr. Drs. Gendut Soekarno, MS. Chra selaku Dekan Fakultas Ilmu
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Pembangunan Nasional “Veteran”
Jawa Timur.

2. lbu Dra. Siti Ning Farida, M.Si selaku Koordinator Program Studi lImu
Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Politik Universitas

Pembangunan Nasional “Veteran” Jawa Timur.



3. Bapak dan Ibu dosen Ilmu Administrasi Bisnis Universitas Pembangunan
Nasional “Veteran” Jawa Timur.

4. Kedua orang tua penulis yang telah senantiasa memberi dorongan
semangat dan dukungan dalam penyelesaian skripsi ini.

5. Surya Adinata yang telah memberikan semangat dan dukungan dalam
penyelesaian skripsi.

6. Salsabila Nurul, Aprillia Dwi yang selalu memberikan semangat, waktu
dan dukungan agar bisa segera menyelesaikan skripsi.

7. Teman-teman program studi Ilmu Administrasi Bisnis khusunya angkatan

2017, yang juga turut memberikan dukungan.

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menyadari banyak kekurangan baik dari
segi teknis maupun dalam segi penyusunannya. Untuk itu, penulis senantiasa
bersedia dan terbuka dalam menerima saran dan kritik yang bersifat membangun.
Besar harapan penulis agar penelitian skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi

semua pihak.

Surabaya, Mei 2021

Penulis

Vi



DAFTAR ISI

ABSTRAKSI ..ttt et b e st b et sbe et bt et e b saeenee iii
ABSTRACTION ...ttt ettt ettt s bt et bt et e b st et sbeeneenaes iv
KATA PENGANTAR ...ttt ettt st st st sttt sbe e saeesaeeseeenneens v
DAFTAR ISttt s st sttt e sbe e sbe e saeesabesabesbe e beennes vii
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ettt st sttt st esbe e sbeesaaesatesabesbeenbeenaeas X
DAFTAR TABEL. ...ttt sttt st s be b snees xi
BAB 1 PENDAHULUAN. ...ttt st st st 1
1.1 Latar DEIAKANG......cveivieeieieieeece ettt st b 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN .......cciiiiiriiieeiee s 14
1.3 TUJuan Penelitian ......coeeeeeienenieeieee et 14
1.4 Manfaat Penelitian .........ccoccceveiiiiiiiiniiiicccc e 15
BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA .ttt st st s e 16
2.1 Penelitian Terdahulu ........c..ccooeiriiinieinicce e 16
2.2 LANAASAN TOOM....eveuieinieiiieteeeie ettt sttt sb b 20
221 PEMASAIAN ......coviiiiiiiiiii e 20
222 Perilaku KONSUMEN .......c.coveiiiiiiciicicceee e 24
2.2.3 [0 7= L | 7RSS 32
2.2.4 Kebiasaan (Habitual Benavior) .........ccoccveveieececeieccececeece e, 37
2.25 Kepuasan (SatiSfaction) .........ceceeeeierenieereeere e 41
2.2.6 Kesukaan (Liking of The Brand) ..........ccceeerieieninceieceeeeeeeeeeeeee 45
2.2.7 Komitmen (COMMItMENT).......ccevirieriieieeseeee et 47

2.3 Kerangka BerpiKir........cccciiiieiiiinieieseeceseeeete ettt st s 49
A 11010 (1Y £ U 51
BAB 3 METODE PENELITIAN ..ottt s 53
3.1 JeniS PENEIITIAN.....ccueiiiteieeeeee e 53
3.2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel .............cooceiireiinininnenene 53
3.2.1 Definisi OPerasional ..........c.ccveverieiereiieeceeese e 53
3.2.2 Pengukuran Variabel..........c.ooveveiieieriiseeeceeeee e 57

vii



3.3 Populasi, Sampel dan Teknik Penarikan Sampel...........ccccceeveeevineeceseeienns 58

3.3.1 POPUIBSI....eeevitieetecteeete ettt et s re et e s reenee s 58
3.3.2 SAMPEL....ce e 59
3.3.3 Teknik Penarikan Sampel ..........ccooiriiiiineneee e 61
3.4 Teknik Pengumpulan Data..........ccevererererenienieieieeeieeese e 62
341 JENIS DALA ...ttt 62
342 SUMBDEE DALA. .....eeveviieiirecetertee ettt 62
3.4.3 Teknik Pengumpulan Data...........ccceveiveecenieeeeiececiecie e 63
3.5 Teknik ANaliSIS Data........ccccovereieiririinenerienieetee ettt 63
351 TeKNIK ANGLISIS ..ot 63
3.5.2 UJIE ValIAITaS ... 64
3.5.3 Uji REHADITITAS ..ot e 66
354 Uji ASUMST KIASIK......ccviivieiicieceeeeee e 67
3.5.4.1  Uji AULOKOIEIAST ..c..evieeieiieieieeieesee s 67
3.5.4.2  UjJi NOIMALITAS......cccveeiieeeeiieeeerteetese sttt sre e e 68
3.5.4.3  Uji HeteroKedastiSitas .........ccevverieierierieceseeeesie e eeeseeeee e e e eseeae 70
3.5.4.4  Uji MUItIKOIINIEIITAS.......ecivieeeiecieeeee sttt st 71
3.6 Analisis Regresi Linier Berganda ..........cccccoeeeveevieieeceneceeceeeesee e sre e 72
3.7 Uji HIPOLESIS ..eevetieeeeteceete sttt sttt ettt et st be st beeaesreebaente s 73
B7L Ui F oottt 73
372 UJi T oot e s s e e s se e s e 75
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN ..ottt 78
A1 HASH e 78
411 Gambaran Umum Objek Penelitian ..........cccoooeverieieneniereceeeee e 78
4.2 Deskripsi Hasil PENElItIaN........c.oocieiirieiereeeeeeeee e 81
4.2.1 Deskripsi Karakteristik Responden...........ccccveceviveeveneece e 82
4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian...........cccoovvvveeevieieniceeeceeeseseee e 85
4.3 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ...........cccovveeevineeceniceecereeee e 94
431 UJI ValIAITAS ...t 94
4.3.2 Uji RelIaDIlitas ....cveeeeeee e 95
4.4 Uji ASUMSE KIBSIK.....ooeiiiiiieeeeee e 97

viii



44.1 Uji AULOKOTEIASI.....ceveiiceieiecieceeecee et s 97

4.4.2 UJi NOIMEIITAS ... 98
443 Uji HeteroKedastiSItas .........ccveeeerererierieneeieeeesiese e 100
4.4.4 Uji MUIIKOINIEIITAS. ..c.eeueeieeiieieeeiceeseeeeee e 102
45  Analisis Regresi Linier Berganda .........c.ccceoeverenenienieieineneneseseeeeeeeeee 103
45.1 Hasil Regresi Linier Berganda...........ccceceveeeeneeeerieseeeeseseeeeseesvnenens 103
452 KOefisien Determinasi..........ccveirueerieinieieiiieieeeesee e 105
4.6 UJi HIPOESIS ...oveeevecticeeeieeteete sttt sttt sttt et s be et st eaa et sreenne s 106
4.6.1 UJi F (SIMUIAN) c.eeeece s 106
4.6.2 UJi T (PArSIAl) c.cveeeeeeeecee et 109
4.7 PemMbDANASAN.....ccuiieieieiieie e e 115
BAB 5 PENUTUP ... oottt st st s e 126
5.1 KESIMPUIAN ..ottt ettt st a e s b e s beeaeseas 126
5.2 SAIAN ettt st et s ne e ee e 127
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Produksi Kopi Indonesia Tahun 2016-2020.............ccoovriiiiieeiencneneseneeees 5
Gambar 1.2 Konsumsi Kopi di INdONESIA...........cooiiiiiiiiieieiesesesseeeeeee e 6
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir ........ccoooeiieiiiiiiiese et 51
Gambar 3.1 KUINVa UjJi Fo.oovoice ettt 75
Gambar 3.2 KUIVA UjJIi ..ottt 77
Gambar 4.1 Logo KOPi JANJT JIWa.......c.ccoviiieieiie et 80
Gambar 4.2 Hasil Uji NOrMalitas...........ccccoiveiiiiieiieii et 98
Gambar 4.3 Hasil Uji HeterokedastiSitas...........ccovvevieiiiieieeie e 101
Gambar 4.4 Daerah Penerimaan dan Penolakan Ho Uji F ... 108
Gambar 4.5 Daerah Penerimaan dan Penolakan Hg Variabel X1........cooceevveiieiiciieeein, 110
Gambar 4.6 Daerah Penerimaan dan Penolakan Hg Variabel X2........coooeevvevieiicciieeiine, 112
Gambar 4.7 Daerah Penerimaan dan Penolakan Ho Variabel X3 .........cccoooiiiiiiniiiiinne 113
Gambar 4.8 Daerah Penerimaan dan Penolakan Hy Variabel X4 ........ccoocoovveiieeivcciieeii, 114



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Top Brand Award Kedai Kopi 2020 ..........ccooiiieieieiiiiniseeieeeeese e 9
Tabel 3.1 Pengukuran SKala LIKErt ...........ccooiieiiiiieiieie e 58
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............cccoccovvveviveeieennenn, 82
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan UsSia ...........cccoovvvevenieninnesns e 83
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccoooovvvvvnencicnnnnnnnns 84
Tabel 4.4 Dekripsi Variabel Kebiasaan (X1) .......ccccivriiieieiesisesesieeeesee e 85
Tabel 4.5 Dekripsi Variabel Kepuasan (X2).......ccccceieeiieieieeie et sre e s 87
Tabel 4.6 Dekripsi Variabel Kesukaan (X3)......cccccviieiiiiiiieie e 89
Tabel 4.7 Dekripsi Variabel Komitmen (X4) ....coooe i 90
Tabel 4.8 Dekripsi Variabel loyalitas KONSUMEN (Y)....coooieiiiiniiiiiieeeee e 92
Tabel 4.9 UjJi Validitas ........cooueiieiieie ettt 94
Tabel 4.10 Uji Relabilitas ..........cccooviiiiii e 96
Tabel 4.11 Hasil Uji AULOKOTEIASI .........cceeiiiieiecieiic et 97
Tabel 4.12 Hasil Uji NOrMAaltas ........c.ccoooviiiiiiiiiiiieeeeee s 100
Tabel 4.13 Hasil Uji MUItIKOHNIEIITAS .......ccvviieieeieiieieee e 102
Tabel 4.14 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda...........ccocevereiiniiieienenene e 103
Tabel 4.15 Hasil Uji Koefisien Determinas ..........ccccveiveiiieiieiiee e sve e 106
Tabel 4.16 HaSil UjJi Fo.o..ooee ettt re e 107
Tabel 4.17 HASH UJI T bbb 109
Tabel 4.18 Perbandingan Hasil Penelitian ...........ccccoooeiieiiiieiiiec e 121

Xi



