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bagian dari doa dan harapan kalian. Terimakasih atas segala pengorbanan, restu
dan kebahagiaan yang telah kalian berikan.
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sandingkan dengan apapun. Terimakasih telah menerima segala cerita dengan
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begitu tulus dan indah. Penulis mengucapkan rasa terima kasih yang terdalam
kepada salah satu wanita indah dengan berjuta mimpi yang hingga saat ini
masih terus diperjuangkan. Bagi penulis, sejauh apapun langkah yang akan
dilalui, cerita dan perjalanan kita akan selalu menjadi warna paling hangat
untuk diceritakan di kemudian hari .Penulis berharap kita dapat mencapai
tujuan masing masing dan mewujudkan cita-cita yang selama ini kita impikan.
Teruntuk sahabat sejak kecil, Trya Oktaviana Maria Situmorang yang telah
mengenal penulis sejak langkah masih begitu kecil hingga sampai pada titik
perjalanan ini. Terima kasih karena telah tumbuh bersama, menemani setiap
perubahan, menjadi tempat berbagi cerita, serta tetap ada di sisi penulis meski
jalan kadang tidak selalu mulus. Banyak hal yang sudah berubah sejak kita
kecil, tapi satu hal yang penulis harap tetap tidak berubah adalah cerita dan
persahabatan yang selama ini kita jaga. Semoga suatu hari nanti, ketika kita
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satu sama lain seiring waktu. Terima kasih sudah menjadi bagian dari masa
yang mungkin tidak akan datang lagi, tapi akan selalu ada tempatnya dalam
kenangan. Jika suatu saat kehidupan mengarahkan kita ke jalur yang berbeda,

semoga kita selalu ingat bahwa dulu pernah ada waktu kita berjalan bersama,
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membawa mimpi masing-masing dan saling melihat bagaimana kita tumbuh
menjadi orang-orang yang kita jadikan hari ini.

Kepada Thesa, Anisa dan Shenia, terima kasih karena pernah menjadi bagian
dari cerita yang tidak akan bisa penulis ulang, tetapi selalu bisa penulis kenang.
Masa SMA mungkin sudah lama berlalu, namun tawa, percakapan sederhana,
cerita-cerita yang hanya kita pahami, hingga hari-hari yang kita lalui bersama
tetap menjadi potongan kecil yang membuat perjalanan masa muda terasa
begitu berarti. Kita pernah tumbuh bersama, saling mengenal dalam versi diri
yang masih mencari arah, hingga perlahan menemukan jalan masing-masing.
Semoga waktu dan jarak tidak pernah benar-benar menghilangkan cerita yang
kita tulis bersama, dan suatu hari nanti, ketika kita sudah mencapai impian
masing-masing, kita masih bisa mengingat kembali dan berkata bahwa kita
pernah memiliki masa yang begitu indah yang patut diingat.

Sahabat yang bersama dalam perjuangan selama masa kuliah dengan panggilan
‘kumbar” yang wujudnya serta kenangannya tidak mampu penulis
deskripsikan satu per-satu. Atas nama Audy, Rahella dan Krisna terima kasih
sebesar-besarnya untuk kehadiran dan wkatunya penulis sampakikan kepada
mereka atas segala cerita, kesan, kasih sayang, perjuangan, air mata, serta hal
lainnya yang sudah kita rangkai dan rakit bersama. Empat tahun berlalu dan
semua itu bukanlah waktu yang mudah bagi kita untuk menggabungkan
keempat elemen satu sama lain. Bahkan setiap detik, menit, jam, selalu muncul
deretan cerita yang kita hadapi dari jauh-jauh hari. Banyak sekali keinginan,

impian dan pencapaian yang kita bicarakan pada malam itu, yang benar-benar
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hangat. Penulis akan meninggalkan ruang yang indah di dalam hati yang
bertempatkan nama mereka dengan segala ceritanya untuk penulis kenang dan
simpn sampai nanti dan dengan lantang penulis sampaikan bahwa penulis akan
menyayangin insan ini dengan sungguh.

11. Teruntuk Kim Namjoon, Kim Seokjin, Min Yoongi, Jung Hoseok, Park Jimin,
Kim Taehyung dan Jeon Jungkook member dari Bangtan Sonyeondan (BTS),
terima kasih banyak atas kehadirannya yang begitu berarti, uluran tangan serta
pelukan hangat di tengah riuhnya kehidupan yang tak selalu bisa dijelaskan. Di
tengah proses menulis yang sering membuat penulis ingin menyerah, kalian
hadir dengan lagu-lagu yang membuat tenang, lirik yang memberi semangat,
dan keberanian untuk berkata “You Never Walk Alone”. Kalian juga
mengajarkan penulis tentang pentingnya mencintai diri sendiri, memeluk luka
tanpa menyalahkan, serta berdamai dengan kekurangan tanpa merasa kurang.
Kalimat "Love Yourself” bukan hanya sekadar kalimat biasa, tapi menjadi
semangat yang mengiringi setiap langkah yang penulis ambil. Penulis tidak
mengenal kalian secara pribadi, tetapi karya dan kejujuran kalian telah menjadi
tempat untuk pulang ketika dunia terasa terlalu ribut. Terima kasih telah
menjadi alasan penulis untuk terus bertahan, maju, dan menyelesaikan
perjalanan ini. Tanpa menyadari, kalian ikut serta dalam kekuatan yang
membawa penulis sampai ke titik ini.

“Thankful for letting me enter the Magic Shop”.

Penulis sadar bahwasanya proposal skripsi ini masih mempunyai banyak

kekurangan dan belum sempurna dalam penyusunannya. Sehingga penulis sangat



menghargai kritik dan saran yang diberikan untuk membenahi proposal ini
kedepannya. Pengalaman dalam menyusun proposal skripsi ini akan menjadi
pengalaman yang sangat berharga dan penulis berharap proposal skripsi ini juga

memberikan manfaat bagi berbagai pihak termasuk penulis sendiri.

Surabaya, 20 Juni 2026

Penulis
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ABSTRAK

POLARISTA MARIANI SAGALA, 22042010067, PENGARUH
LOYALITAS, KEMUDAHAN PENGGUNAAN APLIKASI, DAN
PROMOSI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KOPI JANJI JIWA
PENGGUNA DI APLIKASI JIWA+ DI KOTA SURABAYA

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perubahan perilaku
konsumen dalam melakukan pembelian dan berinteraksi dengan perusahaan,
termasuk pada industri coffee shop. Kopi Janji Jiwa memanfaatkan aplikasi Jiwa+
sebagai sarana untuk memberikan kemudahan dalam melakukan pemesanan
sekaligus menyediakan program loyalitas dan berbagai promosi bagi pelanggan.
Namun, penggunaan aplikasi digital tidak selalu berjalan sesuai dengan harapan
pelanggan, sehingga aspek loyalitas, kemudahan penggunaan aplikasi dan promosi
perlu diperhatikan dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh loyalitas, kemudahan penggunaan aplikasi, dan
promosi terhadap kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa pengguna aplikasi Jiwa+ di
Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aplikasi
Jiwa+ yang memenuhi kriteria penelitian dan selanjutnya dianalisis menggunakan
analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas,
kemudahan penggunaan aplikasi, dan promosi memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik secara bersama-sama maupun secara
individual. Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dalam
menggunakan aplikasi tidak hanya dipengaruhi oleh kemudahan teknologi, tetapi
juga oleh manfaat program loyalitas dan promosi yang diberikan. Oleh karena itu,
peningkatan kualitas aplikasi, pengelolaan program loyalitas yang menarik, serta
pemberian promosi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan dapat menjadi bagian
penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan Kopi Janji Jiwa.

Kata Kkunci: loyalitas, kemudahan penggunaan aplikasi, promosi, kepuasan
pelanggan, Jiwa+, Kopi Janji Jiwa
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ABSTRACT

POLARISTA MARIANI SAGALA, 22042010067, THE INFLUENCE OF
LOYALITY, APPLICATION EASE OF USE, AND PROMOTION ON
CUSTOMER SATISFACTION OF KOPI JANJI JIWA CUSTOMERS
USING THE JIWA+ APPLICATION IN SURABAYA

The development of digital technology has driven changes in consumer
behavior in making purchases and interacting with companies, including in the
coffee shop industry. Kopi Janji Jiwa utilizes the Jiwa+ application as a means of
providing convenience in ordering while also offering loyalty programs and
various promotions for customers. However, the use of digital applications does
not always meet customer expectations, therefore, loyalty, ease of application use,
and promotions need to be considered in creating customer satisfaction. This study
aims to determine the effect of loyalty, ease of application use, and promotions on
customer satisfaction among Kopi Janji Jiwa customers who use the Jiwa+
application in Surabaya. This study employs a quantitative approach using a survey
method. Data were collected through questionnaires distributed to Jiwa+
application users who met the research criteria and were subsequently analyzed
using multiple linear regression analysis. The results show that loyalty, ease of
application use, and promotions have a positive and significant effect on customer
satisfaction, both simultaneously and individually. These findings indicate that the
customer experience in using the application is influenced not only by technological
convenience but also by the benefits of loyalty programs and promotions provided.
Therefore, improving application quality, managing attractive loyalty programs,
and providing promotions that meet customer needs can play an important role in
increasing customer satisfaction among Kopi Janji Jiwa customers.

Keywords: loyalty; application ease of use; promotion, customer satisfaction;
Jiwa+; Kopi Janji Jiwa
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