KATA PENGANTAR

Puji Syukur kepada Tuhan yang Maha Esa atas segala berkat yang telah
diberikanNya, sehingga Tugas Akhir ini dapat diselesaikan.

Tugas Akhir dengan judul “STUDI EMPIRIS MENGENAI LOYALITAS
MEREK KONSUMEN STARBUCKS DI JAKARTA YANG DIPENGARUHI
OLEH KEPERCAYAAN MEREK, AFEKSI MEREK, DAN KESESUAIAN
CITRA DIRI YANG DIMEDIASI OLEH KESESUAIAN FUNGSIONAL” ini
ditujukan untuk memenuhi sebagian persyaratan akademik guna memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi Strata Satu Universitas Pelita Harapan, Tangerang.

Penulis menyadari bahwa tanpa bimbingan, bantuan, dan doa dari berbagai
pihak, Tugas Akhir ini tidak akan dapat diselesaikan tepat pada waktunya. Oleh
karena itu, penulis mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada semua

pihak yang telah membantu dalam proses pengerjaan Tugas Akhir ini, yaitu kepada:

1) Ibu Gracia Shinta S. Ugut, MBA., Ph.D., selaku Dekan Fakultas Ekonomi.

2) Ibu Isana S.C. Meranga, S.P., M.M., selaku Ketua Program Studi
Manajemen.

3) Ibu Sabrina O. Sihombing, S.E., M. Bus., selaku Dosen Pembimbing yang
telah memberikan bimbingan dan banyak memberikan masukan kepada
penulis.

4) Semua dosen yang telah mengajar penulis selama berkuliah di Universitas
Pelita Harapan.

5) Staf Karyawan Fakultas Ekonomi yang telah membantu penulis dalam
kegiatan administratif.

6) Keluarga yang telah memberikan dukungan moril, doa, dan kasih sayang.

7) Diri sendiri yang sudah berjuang dan bertahan sampai sejauh ini.

8) Teman-teman seperjuangan skripsi Jacob, Timothy, Natasha, Vania, Farah,
dan Vallent yang telah memberikan bantuan kepada penulis.

9) Juga kepada teman-teman akrab Joce, Meimei, Eulaine, Ciacia, Grace,
Ricky, Jete, Bella, Ivana, Kechan, Erika, Louis, Casey, Jingga, Mercy, dan

David yang sudah selalu mendukung penulis.



10) Semua pihak yang namanya tidak bisa disebutkan satu per satu.

Akhir kata, penulis menyadari bahwa masih terdapat banyak kekurangan dalam
Tugas Akhir ini. Oleh karena itu, kritik dan saran dari pembaca akan sangat

bermanfaat bagi penulis. Semoga Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi semua




DAFTAR ISI

ABSTRAK ...ttt i
KATA PENGANTAR ..ottt ii
DAFTAR TSIttt sttt v
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt st s vil
DAFTAR TABEL ...cciiiiiiitiiieeeeeeet ettt et ene s viii
BAB 1.5 . SRR 5. 00, o0 SR S S . ............... 1
PENDAHULUAN ....ooittititireeeietettettet ettt ae st ese e s se st seeeeneeneeseeneas 1
1.1  Latar Belakang Penelitian...........c...ccoooveeiiiiiiiiiiie et 2
1.2 Pertanyaan Penelitian .............cccocereiieiiiiiiiiriiie e eseesee et 8
1.3 Tujuan Penelitian..............cccoeoiiiiiiiiieitieiese sttt 9
1.4 Kontribusi PENeliti..........cccocerviiririesiiniiiiiiiiiisceiesie ettt 9
1.4.1. KoONTIDUST TEOT ... .cveeueeieesiieiesieeiesteeiesteentetesteentesteentenseeneeneesseennens 9
1.4.2.  Kontribusi Praktis ..........cccoeriiiiniiiiiiiiiecseecceee 10

1.5 Pembatasan Penelitian ...........ccoiiieiinieiiieiieie et 11
1.6 Garis Besar Penelitian .............cocoveeieniniiiiniiniiiecccccseeeeee e 11
BABHI ........... \ SO ..., ... S SR .. ............. SO S 13
LANDASAN TEORLI.......oot ottt sttt sttt et e e ene 13
2.1 POmMASATAN...ccctiiitieitieiiieiee ittt e stte st et et et e et et te et e beesneeabe et b en 14
2.2 Pencitraan METeK.........iiiiiiiiiiiiiiiiiiesieete et 15
2.3 Teori Perilaku Terencana .......c.ccooveesuerueesienieeiestiiisits st ste e e eevesneennesnes 18
2 R 1) 2 1 1 s A ) ] e USRS 20
2.5 Kepercayaan Merek . .....ooocoiiiiieiiieniiie sttt st 22
2.6 ALEKST MEIEK .oouiiiiiiiieiesititiee ettt 23
2.7 Kesesuaian Citra DIll coeeeiie oo e ste st 25
2.8 Kesesuaian Fungsional ............ccccovviiiiirienienieceeie e 26
2.9  Hubungan Antar Variabel..........c.ccccoccvieiiniiniinininiinnceeee, 28
2.9.1  Pengaruh Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Merek............. 28
2.9.2  Pengaruh Afeksi Merek Terhadap Loyalitas Merek ....................... 29
2.9.3  Pengaruh Kesesuaian Citra Diri Terhadap Kesesuaian Fungsional 30
2.9.4  Pengaruh Kesesuaian Fungsional Terhadap Loyalitas Merek ........ 31
2.10 Model Penelitian dan Hipotesis ..........cceveveiecirevienieesieeie e ereeseeens 32
127N 2 28 1 L PSSP 34



METODE PENELITTAN .....cciiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e 34

3.1 Paradigma Penelitian ............ccooceviriiiniinieniiieiecceeceeee e 35
3.2 Penelitian Kuantitatif............cccocoiiniiininininieeceeeeeee 38
3.3 Jenis Penelitian ........coocoeiiiiiieiiciieiesceee e 42
3.4  Pengukuran Variabel .........ccocveeienienieniieiieiesee et 45
3.5 Unit ANALISIS .....ueeiiiiiitieiests oo e st sbtsae et etesteeeteseeeae st s et eneesaeeneensens 47
3.6 Objek Penelitian .........cccceeeieriiieiiierieeieeie et sie e eiessraeseesee e eneeens 49
3.7 ~ Definisi Konseptual dan Operasional............cccocceceeevenienieiieneenieniennnnn 50
3.8 Skala Pengukuran .............cccoeevveeiierieiieeieecieeieesiesaeeteesreessesneseseenneens 55
3.9 Metode Pengumpulan Data ............cccoveneneniiiiininininenesieneseie e 57
3.10 Etika Pengumpulan Data ............ccccveviieiiieniienieniiesie et 61
3.11 KUESIONET ...ttt sttt e st et e steeaeenesne et asbeennenseeneensasee 62
3.11.1  Desain KUESIONET .........co.eeueiiiieniesieiesiieie sttt enes 65
3.11.2° Penerjemahan Kembali .........coccoiiiiieniniiieiieiese et 69
3.12 SAUMDCINS . S — W 69
3.12.1  Desain SAMPEL..........cccuirirrierieeienieeseesieetentesneeneesieeeeessessesnsesseeeennes 70
3.12.2  Jumlah Sampel.....c.....cooiiiiiiiiieiciee e s 74
3.13 Studi Pendahuluan ..o 74
3.14 Metode Analisis Data ........cccoeeeieriiiiiiniiiecececeeec st 75
3.14.1 Mempersiapkan Data untuk ANalisis ...........coccevererriresienieniereneenees 75
3.14.2 Merasakan Data........cccceeeueesieesiesiiesisiiineeiesieeereereeaesseeeaeesseeseens 78
3.14.3 Menguji Kebaikan Data .......cccccoeiieiiiiiiiennieenieieiieeesecceceie e 79
3.14.4  Structural Equation Model.....................ccvomiimmerereriesieasieasisasannnans 84
3.14.5  Uji MOdel Fitueo ottt sttt ettt st 89
BABP Ve sommammroe e e e salimrovmen s s Soovemne™ - AL . ....... 92
PEMBAHASAN ..ottt ettt sbe st ettt et et et st seeneeeeeeneene 92
4.1 Profil RESPONAEN ......oceviiiiiiiiiiesii ettt 93
4.2 Hasil Studi Pendahuluan ............cccooooiiiiiiininineeeeeee 94
4.2.1  Statistik Deskriptif Studi Pendahuluan ..............ccccoevevieciiiieennnenen. 95
4.3  Pengujian Kebaikan Data dari Studi Pendahuluan...............ccccceeeeenee. 96
4.3.1 Uji Validitas Studi Pendahuluan ...........ccccccoeevvevieniincineciieieeeeen. 97
4.3.2  Uji Reliabilitas Pada Studi Pendahuluan ..............ccoocoeiiiinnnnn. 100
4.4 Hasil Tes AKIUAL.....ccccoiiiiiiiieieeee e 101
4.4.1  Statistik Deskriptif Tes AKtual........cccocevvirinineneneeeececee, 101



4.5 Menguji Kebaikan Data Pada Tes Aktual ...........ccoovevvveciieceeniennn, 103

4.5.1  UjJi VAAIaS ..ccvvieiieiiciieciieee ettt 103
4.5.2  Uji Reliabilitas ........cceevierieriieiieiiesie ettt 105

4.6 HaSIl HIPOLESIS ...vviierieeiierieiieciieeeie ettt sttt eve et saee v eveesveesane e 106
4.6.1  Model Pengukuran ...........ccceceeeiierienienieeieesieesee e eee e esiee e 107
4.6.2  Model StruKtural ........oooiieiiiiiiiene ettt 109

4.7 UJiMOAel Fit ...oouiiiiiiieiieieieieeeeee ettt 114
4.8 Pembahasan ............ccccociriiiiiiieiienieie sttt ettt et sh e 115
4.8.1 Pembahasan Hipotesis 1..........cccoiiueriiiiiiniiieiieiiesee et 115
4.8.2  Pembahasan Hipotesis 2.........ccecerueerierieriiesiesiesiesteenessesneenssneenees 116
4.8.3  Pembahasan Hipotesis 3.......c.ccccvevieriiiiiranieeneieseesneesneenneesseesnenns 117
4.8.4  Pembahasan Hipotesis 4...........cceiiierieneeiuesiesieenieseeeesseseensesseenns 118

4.9  Hasil Perbandingan..............cccocuereiiesiienienieeieesieesieeseesne e esiees e sene e 119
BAB Vet et bbbt ettt eae et 122
KESIMPULAN DAN SARAN ... .ot ittt eiestastente e eeeteneeneeeesees 122
5.1 Pembatasan Penelitian............cccoevierienirieiieniesiesiee e 122
5.2 KeSIMPUIAN.....cccciiiiii et steetesae e e esteesteesaeeeveessaeeeeseeesseenseennes 123
5.3 IMPUKAST TEOTL .....eouvieienieieeiieniesteetesteentestesteenesteeeeeseseeesesseenaensesseenes 123
5.4 Implikasi Manajerial..............cceevierieriieeieesiesieenee e eieeiee e eseenaeens 126
5.5  Saran untuk Penelitian Selanjutnya...........cccceecververeenieneeniesienieenienneenns 127
DAFTAR PUSTAKA ...ttt et et eseeeeenas 129
LAMPIRAN ..ottt oot st sutsbesuessestetetsbanse st eve s esbestensentenesbesbeenesses 134

Vi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1. Diagram Bab L. 1
Gambar 1.2. Konsumsi Kopi Indonesia Tahun 2014-2017...........cocoiiiiiiiin. 3
Gambar 1.3. Produksi Kopi Tahun 2015-2020....cc..oovvvviiiiiiiiiiiiiieeeenen, 4
Gambar 2.1. Diagram Bab I1........ ... i, 13
Gambar 2.2. Model Teori Perilaku Terencana...............coevueievuiniinineannnn... 19
Gambar 2.3. Model Penelitian...............oooiiiiiiiiiiiiie e 32
Gambar 3.1. Diagram Bab 1.t 34
Gambar 3.2. Model Penelitian................oiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 46
Gambar 3.3. Langkah Dalam Mempersiapkan Data................................... 76
Gambar 3.4 Model Jalur Sederhana.............ooooiiiiiii 85
Gambar 4.1. Diagram Bab [V........ ... 92
Gambar 4.2. Path Model. ..o e, 109
Gambar 5.1. Diagram Bab V... ... 121

Vii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1. Top Brand Index Kedai Kopi Tahun 2015, 2016, dan 2017................ 5
Tabel 1.2. Penelitian Sebelumnya Mengenai Loyalitas Merek......................... 7
Tabel 3.1. Paradigma Penelitian............ ...t 37
Tabel 3.2. Perbedaan Kuantitatif dan Kualitatif................ccc . 41
Tabel 3.3. Perbedaan Jenis Penelitian.................oooiiiiiiiiiiiiiiiiii i, 44
Tabel 3.4. Unit ANaLiSIS. ........oouiniieiii et ettt eeeaane 48
Tabel 3.5. Definisi Konseptual dan Operasional..............ccoiiiiiiiiiiiininn.. 50
Tabel 3.6. Tipe Skala Pengukuran............coooiuiiuiiiiiniiiiae i iieeeenaiieenans 56
Tabel 3.7. Skala LiKert. ... .. ..o 57
Tabel 3.8. Keuntungan dan Keugian Data Primer dan Sekunder..................... 59
Tabel 3.9. Keuntungan Macam-Macam Kuesioner.....................ocoiveveenenee. 64
Tabel 3.10. Keuntungan Pertanyaan Tertutup dan Terbuka........................... 67
Tabel 3.11. Sampel Probabilitas dan Sampel Non-Probabilitas....................... 71
Tabel 3.12. Teknik Sampel Non-Probabilitas..........ccc.cooiiiiiiiiiiiiiiiinn. 73
Tabel 3.13. Tipe SKala. .. ..o e e 78
Tabel 3.14. Kriteria Indeks PLS-SEM ... ittt 87
Tabel 4.1. responden Profil..... ..o i i 93
Tabel 4.2. Statistik Deskriptif Studi Pendahuluan.................................... 95
Tabel 4.3. Hasil Uji Validitas Studi Pendahuluan 1.................................... 97
Tabel 4.4. Hasil Uji Validitas Studi Pendahuluan2...........................oll. 98
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas AVE dari Studi Pendahuluan 2........................ 99

Tabel 4.6. Hail Uji Validitas Diskriminan (Fornell-Lacker) Studi Pendahuluan 2..99

Tabel 4.7. Reliabilitas Studi Pendahuluan..............coooviiiiiiiiiiiiiiie... 100

viii



Tabel 4.8. Statistik Deskriptif Tes Aktual..............ccoooiiiiiiiiiiiiii e, 101
Tabel 4.9. Hasil uji Validitas Konvergen Pada Tes Aktual........................... 103
Tabel 4.10. Hasil Uji AVE. ... 104

Tabel 4.11. Hasil Uji Validitas Diskriminan (Fornell-Lacker) Tes Aktual.........105

Tabel 4.12. Hasil Uji Validitas Diskriminan HTMT Pada Tes Aktual............. 105
Tabel 4.13. Hasil Uji Reliabilitas Tes Aktual...............ccooiiiiiiiiiiiiian.. 106
Tabel 4.14. Hasil Model Pengukuran Tes Aktual...................ocooieeii.. 107
Tabel 4.15. Hasil Uji Kolineritas Penuh...............ccoiiiiiiiiiiiiniiiineiein, 108
Tabel 4.16. Nilai R Tes AKtUal.............cooiniieiinaieiei e ieeeeeeene, 110
Tabel 4.17. Hasil Model Struktural..........ccoooiiiiiiiiiiiiii i, 111
Tabel 4.18. Hasil Redundasi yang divalidasi Silang.................................. 111
Tabel 4.19. Hasil Uji Model Fit..........ccoiiiiiiiiiii et 114
Tabel 4.20. Hasil Perbandingan..............coooii i 119
Tabel 5.1. IMPliKasT T@OII. .. cuvont ettt ittt ettt 124
Tabel 5.2. Implikasi Manajerial............coooieiiiiii i 125



