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ABSTRACT
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(G)

CYNTHIA (115170398)
THE EFFECT OF TRUST AND LOYALTY TO PURCHASE INTENTION
USING GENDER AS MODERATION FOR SALADSTOP! RESTAURANT

XVI + 121 Pages, 28 Tables, 16 Pictures, 12 Attachment

MARKETING MANAGEMENT

Abstract: The purpose of this study is to test the effect of consumer used of
social media, company-generated communication, and user-generated
communication to loyalty and trust, then loyalty and trust to purchase
intention, , and also to test gender as moderation between loyalty to
purchase intention and also trust to purchase intention. The population of
this research is SALADSTOP! customers in Jakarta and people who use
social media. The convenience sampling method is used by distributing
online questionnaires and then processed using SmartPLS-SEM. The results
of this study are consumer used of social media, company-generated
communication, user-generated communication, loyalty, and trust, can
affect purchase intention. But consumer used of social media cannot affect
loyalty. Gender also didn s have any affect to support or moderating loyalty

to purchase intention and trust to purchase intention.
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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) CYNTHIA (115170398)

(B) PENGARUH KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS TERHADAP NIAT
PEMBELIAN DENGAN MENGGUNAKAN GENDER SEBAGAI
MODERASI PADA RESTORAN SALADSTOP!

(C)  XVI+ 121 Halaman, 28 Tabel, 16 Gambar, 12 Lampiran
(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak : Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh
penggunaan media sosial dari konsumen, komunikasi oleh perusahaan, dan
komunikasi oleh pengguna terhadap loyalitas dan kepercayaan, kemudian
loyalitas dan kepercayaan terhadap niat pembelian, dan juga untuk menguji
gender sebagai moderasi antara loyalitas. terhadap niat pembelian dan juga
kepercayaan terhadap niat pembelian. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan SALADSTOP! di Jakarta dan orang-orang yang menggunakan
media sosial. Metode convenience sampling digunakan dengan
menyebarkan kuesioner online kemudian diolah menggunakan SmartPLS-
SEM. Hasil dari penelitian ini adalah penggunaan media sosial dari
konsumen, komunikasi oleh perusahaan, komunikasi oleh pengguna,
loyalitas, dan kepercayaan, dapat mempengaruhi niat pembelian. Namun
penggunaan media sosial dari konsumen tidak dapat mempengaruhi
loyalitas. Gender juga tidak berpengaruh untuk mendukung atau memoderasi
loyalitas terhadap niat pembelian dan juga kepercayaan terhadap niat
pembelian.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Kebutuhan akan sandang, pangan, dan papan merupakan hal yang
paling utama semua manusia butuhkan. Kebutuhan untuk pangan sangatlah
dibutuhkan untuk menjalani kehidupan sehari-hari, begitu juga dengan
sandang dan papan. Tetapi yang akan dibahas dipenelitian ini adalah pangan.
Pangan atau makanan merupakan salah satu kebutuhan pokok semua
manusia. Jika manusia tidak memenuhi kebutuhan pangannya, kematian
dapat menjadi akibat dari kekurangan itu.

Pada jaman sekarang ini, kita bisa mendapatkan kebutuhan akan
pangan dengan mudah dan murah dikarenakan manusia pasti akan melakukan
berbagai macam cara untuk mendapatkan sesuatu hal dengan praktis. Maka
dari itu munculah penemuan-penemuan akan makanan praktis atau instan.
Betul makanan itu sangat mudah didapat dan ada yang harganya murah, tetapi
belum tentu makanan itu dapat membuat kita bertahan hidup untuk waktu
yang lama. Maka dari itu dibutuhkan pola hidup yang sehat.

Bagaimana Kkita dapat melakukan pola hidup dengan sehat?
Sangatlah mudah, mulailah dengan mengurangi pengkonsumsian makanan
instan yang tersebarluas di pasaran. Manusia membutuhkan nutrisi baik untuk
tetap sehat, tetapi jika kita secara terus-menerus mengkonsumsi makanan
dengan bahan pengawet, tidaklah heran jika menjadi sumber dari penyakit
yang dapat muncul suatu saat dimasa depan. Mulailah dengan melakukan
pola makan yang sehat.

Perbanyak akan konsumsi buah dan sayur merupakan hal utama
dalam pola makan sehat. Buah dan sayur dapat memberikan efek dan khasiat
yang baik untuk tubuh. Nutrisi yang terkandung dari buah dan sayur
sangatlah baik. Serat yang dikandungnya menjadikan mereka makanan sehat



untuk dikonsumsi. Tetapi pengkonsumsian secara berlebihan juga kurang
efektif. Balance atau keseimbangan dalam pola hidup ini juga dibutuhkan.
Selain  makan-makanan sehat, olahraga juga dibutuhkan untuk
menyeimbangkannya dan dilengkapi dengan istirahat cukup.

Tetapi jika seseorang hanya mengkonsumsi buah dan sayur setiap
harinya pasti rasa jenuh akannya muncul. Bagaimana agar bisa tetap
menikmatinya meski dalam jangka panjang? Maka dari itu, muncul banyak
alternatif agar tetap dapat menikmati makan buah dan sayur setiap harinya.
Contoh makanan yang dapat digunakan adalah salad. Salad merupakan
makanan yang mengandung campuran dari sayuran hijau yang segar, buah,
daging atau ikan yang akan dihidangkan bersama dengan saus yang juga
disebut dressing untuk melengkapi semua komponen salad. Salad juga dapat
dikonsumsi dengan berbagai macam keadaan. Seperti dingin, panas, mentah,
matang, atau campuran dari keduanya.

Salad dapat dibuat sendiri dirumah atau dapat dibeli dari berbagai
toko yang menyediakan hidangan ini. Salad juga dapat dibeli langsung
disupermarket. Tetapi kita akan sulit mengetahui kesegarannya. Maka dari
itu munculah tempat makan atau restoran yang menyediakan khusus untuk
salad. Selain salad, sebenarnya banyak makanan sehat lain, tetapi kita akan
berfokus dengan salad.

Tempat makan yang akan dibahas di penelitian ini adalah
SALADSTOP!

SALADSTOP! Merupakan salah satu restoran yang menyediakan
hidangan salad dan berbagai hidangan yang baik untuk kesehatan. Bermula
dari pendirian bisnis pertama di Singapura di tahun 2009, sekarang
SALADSTOP! Sudah tersebar diberbagai negara di dunia. Seperti,
Singapura, Hong Kong, Vietnam, Malaysia, Jepang, Korea, Indonesia, dan
Spanyol. SALADSTOP! Juga menjadi gerai pertama dan terbesar di Asia
yang menyajikan healthy fast-food.



SALADSTODP!

Gambar 1. 1. Logo SALADSTOP!

SALADSTOP! Tidak hanya menyediakan salad, tetapi ada berbagai
jenis menu yang dapat dipilih, tetapi tidak kalah sehatnya. Mereka juga
menyediakan menu makanan create your own atau menu yang dapat Kita buat
sesuai selera masing-masing.

Di Indonesia sendiri, SALADSTOP! Cukup populer dikenal oleh
masyarakat dan memiliki beberapa gelai yang terletak di Jakarta. Tetapi tidak
memungkinkan jika SALADSTOP! Dapat menjadi restoran satu- satunya
yang menyajikan makanan sehat di Jakarta. Sudah muncul beberapa resto
yang menyediakan hidangan yang sama. Contohnya ada Burgreens, Blue
Terrace, The Roots Salad Bar, Greenery, atau juga Serasa Salad Bar. Lalu
bagaimana cara SALADSTOP! Dapat mempertahankan tingkat
kepopulerannya dengan banyak munculnya restoran yang serupa.

Salah satu cara untuk mempertahankannya dapat dilihat dari niat
pembelian konsumen. Apa yang dimaksud niat pembelian disini? Niat
pembelian atau Purchase Intention merupakan perilaku penting dari perilaku-
perilaku yang dimiliki konsumen (Yadav et al., 2013). Tetapi niat pembelian
ini adalah kecenderungan subjektif yang dimiliki konsumen untuk membeli
sebuah produk, yang dimana dapat menandakan indikator utama perilaku
konsumen (Hill, 1975). Produk yang baik adalah produk yang terjaga secara
kualitas sejak dibuat hingga sampai di tangan konsumen (Tunjungsari &
Ivanko, 2019).



Dalam perilaku ekonomi, niat pembelian sebuah barang menjadikannya
sebuah faktor yang dilihat apakah sebuah bisnis atau usaha sukses dipasaran. Niat
membeli sebuah produk menjadi hal pertama jika ingin membeli sebuah produk.
Keinginan seseorang untuk membeli. Tetapi hanya niat tidak akan membuat
seseorang langsung membeli, tetapi sebelum memutuskan, ada beberapa hal yang
bisa dilihat, seperti kepercayaan.

Kepercayaan atau trust merupakan faktor lain yang dapat membuat
seseorang memutuskan untuk membeli sebuah produk. Kepercayaan memiliki peran
dalam menjaga hubungan dari konsumen dengan penjual. Kepercayaan dibutuhkan
untuk meningkatkan keputusan seseorang. Jika belum percaya, apakah orang akan
membeli produk dari sebuah merek dengan begitu saja? Tidak, dikarenakan
seseorang membutuhkan kepastian dalam menentukan sesuatu. Kejujuran yang
dapat membuat konsumen percaya terhadap sebuah merek.

Selain kepercayaan, loyalitas pelanggan terhadap sebuah merek juga dapat
meningkatkan niat seseorang untuk membeli. Loyalitas pelanggan adalah
komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau berlangganan
produk/ layanan yang disukai secara konsisten di masa depan (Oliver, 1999).
Loyalitas pelanggan diharapkan dapat memegang teguh komitmennya untuk
tetap setia pada merek tersebut. Untuk merek itu sendiri, hal tersebut
merupakan hubungan jangka panjang yang perlu dijaga antara pelanggan
dengan merek.

Ketika berusaha untuk mengkarakterisasi kesetiaan konsumen,
seseorang biasanya mengalami kesulitan dalam mengkarakterisasi
pengabdian konsumen (Chakraborty, 2019). Beberapa sikap konsumen
seperti contohnya ketika ada merek baru dengan promosi yang gencar,
kemudian konsumen memiliki rasa ketertarikan dengan promosi tersebut
sehingga hal ini kemungkinan membuat konsumen beralih ke merek baru
karena merasa promosi tersebut menguntungkan dirinya. Hal ini sejalan
dengan pernyataan (Mathieu & Zajac, 1990) tentang loyalitas pelanggan
dilakukan dari perspektif sikap dimana sudut pandang sikap mengacu pada
faktor psikologis seperti sikap yang menguntungkan dan kemungkinan

melakukan pembelian.



Lalu bagaimana cara agar kepercayaan dan loyalitas pelanggan dapat
dibangun oleh SALADSTOP! ? Media sosial bisa menjadi jalan untuk SALASTOP!
mempertahankan kepopulerannya. Di Indonesia sendiri, penggunaaan sosial media
mencapai 56% dari jumlah keseluruhan populasi masyarakatnya (Wearesocial,
2019). Di tahun 2020, Wearesocial mendapatkan pengguna media sosial meningkat
menjadi 59% dari total populasi. Platform’s media sosial yang paling sering
digunakan adalah YOUTUBE, WHATSAPP, FACEBOOK, INSTAGRAM,
TWITTER, dan masih banyak yang lainnya. Dengan betapa banyaknya pengguna
media sosial ini di Indonesia, maka peluang mempromosikan sebuah merek akan
semakin tinggi.

Dengan adanya media sosial ini, interaksi antar perusahaan dengan
konsumen akan menjadi lebih mudah dibandingkan dengan cara tradisional untuk
mencari sebuah informasi mengenai sebuah perusahaan (Mainardes & Cardoso,
2019). Sedangkan penelitian dari Hajli (2014) menunjukan bahwa penggunaan
media sosial meningkatkan kepercayaan konsumen, sehingga memberi efek positif
terhadap niat pembelian secara online. Lalu didukung dengan penelitian Schivinski
dan Dabrowski (2016) yang menunjukan kalau komunikasi antar perusahaan dan
pengguna media sosial dapat memberi efek positif terhadap sikap sebuah merek dan
secara tidak langsung terhadap niat pembelian juga.

Gender atau jenis kelamin juga dapat dikatakan sebagai indikasi pengaruh
satu variabel ke variabel lain, seperti gender mana yang lebih tertarik dan gender
mana yang lebih menggunakan. Gender digunakan untuk membedakan laki-laki dan
perempuan. Pada bidang pemasaran suatu produk, ada beberapa jenis yang hanya
berfokus ke konsumen laki-laki, ataupun hanya berfokus ke kosnumen
perempuan. Tetapi hal itu tidak terlalu berpengaruh dikarenakan belum tentu hanya
laki-laki atau hanya perempuan yang membeli. Bisa saja seorang perempuan
membelikan hadiah untuk seseorang laki-laki, maka pembeli nya adalah perempuan
dan sedangkan yang menggunakan adalah laki-laki. Gender juga merupakan sebuah
persepsi dimasyarakat akan peran, perilaku, dan juga identitas seseorang. Maka pada
hal ini, peneliti mencari hasil dengan membagi jenis kelamin konsumen dalam
mencari perbedaan hasil yang didapat jika dipisahkan dari jenis kelaminnya.

Dengan penelitian terdahulu, muncul beberapa pertanyaan tentang :
Apakah pengaruh penggunaan media sosial terhadap kepercayaan, loyalitas, dan niat

pembelian ditempat secara langsung dengan moderasi gender? Sehingga



penelitian ini akan mengevaluasi tentang pengaruh media sosial pada kepercayaan
dan loyalitas pelanggan, dan juga pengaruhnya terhadap niat pembelian dengan
menggunakan moderasi gender.

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka pembahasan tersebut
akan diberi judul “Pengaruh Kepercayaan dan Loyalitas Terhadap Niat
Pembelian Dengan Menggunakan Gender Sebagai Moderasi pada
Restoran SALADSTOP!”

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, identifikasi

masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan seperti :

a. Loyalitas pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap niat
pembelian.

b. Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap niat pembelian. c.

Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas
pelanggan.

d. Penggunaan media sosial memiliki pengaruh yang positif terhadap
kepercayaan.

e. Penggunaan media sosial memiliki pengaruh yang positif terhadap
loyalitas pelanggan.

f. Komunikasi dari perusahaan memiliki pengaruh yang positif terhadap
kepercayaan.

g. Komunikasi dari perusahaan memiliki pengaruh yang positif terhadap
loyalitas pelanggan.

h. Komunikasi dari pengguna media sosial memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepercayaan.

I.  Komunikasi dari pengguna media sosial memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan.

J.  Kepercayaan dan loyalitas pelanggan yang dimoderasi gender memiliki

pengaruh yang positif terhadap niat pembelian.



3. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah disebutkan

sebelumnya, peneliti melakukan pembatasan masalah terhadap penelitian

ini. Pembatas dilakukan agar penelitian ini dapat fokus dan mendalam.

Batasan tersebut :

a.

Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada orang yang yang
berdomisili di wilayah Jakarta. Pembatasan subjek dan wilayah
penelitian bertujuan agar pengumpulan data lebih efektif dan efisien dari
segi waktu, tenaga, dan biaya.

Objek penelitian yang digunakan yaitu penggunaan media sosial.
kepercayaan, loyalitas pelanggan, dan niat pembelian di SALADSTOP!
di Jakarta.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan

masalah sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

a.

Apakah loyalitas pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap
niat pembelian SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap niat
pembelian SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas
pelanggan SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah penggunaan media sosial memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepercayaan SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah penggunaan media sosial memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah komunikasi dari perusahaan memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepercayaan SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah komunikasi dari perusahaan memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan SALADSTOP! di Jakarta?



h.

J-

Apakah komunikasi dari pengguna media sosial memiliki pengaruh
yang positif terhadap kepercayaan SALADSTOP! di Jakarta?

Apakah komunikasi dari pengguna media sosial memiliki pengaruh
yang positif terhadap loyalitas pelanggan SALADSTOP! di Jakarta?
Apakah kepercayaan dan loyalitas pelanggan yang dimoderasi gender
memiliki pengaruh yang positif terhadap niat pembelian SALADSTOP!

di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini adalah:

a.

Apakah loyalitas pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap
niat pembelian SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap niat
pembelian SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah kepercayaan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas
pelanggan SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah penggunaan media sosial memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepercayaan SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah penggunaan media sosial memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah komunikasi dari perusahaan memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepercayaan SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah komunikasi dari perusahaan memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas pelanggan SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah komunikasi dari pengguna media sosial memiliki pengaruh
yang positif terhadap kepercayaan SALADSTOP! di Jakarta.

Apakah komunikasi dari pengguna media sosial memiliki pengaruh

yang positif terhadap loyalitas pelanggan SALADSTOP! di Jakarta.



J. Apakah kepercayaan dan loyalitas pelanggan yang dimoderasi gender
memiliki pengaruh yang positif terhadap niat pembelian SALADSTOP!
di Jakarta.
2. Manfaat
Manfaat dari dibuatnya penelitian ini dapat dibagi menjadi dua tipe
yaitu secara akademis dan secara praktis.
a. Manfaat Akademik
Membuktikan seberapa besar pengaruh media sosial pada
kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap niat pembelian di
SALADSTOP! di Jakarta. Serta penelitian ini juga dapat dijadikan
referensi untuk semua pihak yang masih menjalani Pendidikan.

b. Manfaat Praktis

1) Bagi penulis, hasil dari pengaruh penggunaan media sosial pada
kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap niat pembelian diharapkan
peneliti dapat memperluas pengetahuan dan wawasan dalam bidang
manajemen pemasaran serta peneliti dapat mengaplikasikan
pengetahuan tersebut dalam kehidupan.

2) Bagi perusahaan, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
referensi dan diterapkan untuk penyusunan strategi dan pengambilan
keputusan pada masa mendatang.

3) Bagi akademisi, hasil dari penelitian ini diharapkan agar menjadi
sumber informasi dan referensi bagi penelitian yang akan diadakan

selanjutnya
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