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(B) THE EFFECT OF TRUST, COMMITMENT, AND SATISFACTION ON 

ATTITUDINAL LOYALTY AND THE IMPACT OF BEHAVIORAL 

LOYALTY ON ROCKSTEREO AND OUTBES CONSUMER 

(C)      xvi + 62 pages, 2022, tables 23, pictures 6, attachments 3 

(D)      ENTREPRENEURSHIP 

(E)      Abstract:  This  research  was  conducted to  examine the effect  of  trust, 

commitment, and satisfaction on attitudinal loyalty and to determine the 

effect of attitudinal loyalty on consumer behavior loyalty RockStereo and 

Outbes. This research uses a descriptive study with quantitative methods. 

The data used is primary data. The data obtained were processed using 

smartPLS software. The number of samples used in the study were 80 

people. The results showed that of the four hypotheses, two hypotheses were 

rejected and the other two were accepted, namely trust and satisfaction had 

a positive but not significant effect on attitudinal loyalty, commitment had 

a positive and significant effect on attitudinal loyalty, attitudinal loyalty had 

a positive and significant effect on behavioral loyalty. 

(F)    Keywords:  Trust,  Commitment,  Satisfaction,  Attitudinal  Loyalty, Behavioral 

Loyalty 

(G)      Reference List: 59 (1981 – 2022) 

(H)      Lydiawati Soelaiman S.T., M.M
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komitmen, dan kepuasan terhadap loyalitas sikap dan untuk mengetahui 

pengaruh loyalitas sikap terhadap loyalitas perilaku konsumen RockStereo 

dan Outbes. Penelitian ini menggunakan studi deskriptif dengan metode 

kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer. Data yang diperoleh 

diolah menggunakan software smartPLS Jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian sebanyak 80 orang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

dari empat hipotesis, dua hipotesis ditolak dan dua lainnya diterima yaitu 
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siginifikan terhadap loyalitas sikap, loyalitas sikap memiliki pengaruh postif 

dan signifikan terhadap loyalitas perilaku. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  Permasalahan 

 

1.   Latar Belakang 
 

Industri fashion adalah industri yang memiliki permintaan dinamis 

serta sulit diprediksi sehingga industri fashion sulit untuk memproduksi dan 

memasok dalam jangka panjang (Şen, 2008). Industri fashion Indonesia 

menjadi salah satu pendorong ekonomi kreatif Indonesia dan menjadi 

penghasilan tertinggi kedua dalam sektor ekonomi kreatif setelah kuliner 

(Ayu Rizaty, 2022). 

Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS), produk domestik 

bruto (PDB) di industri tekstil dan pakaian jadi sebesar Rp35,17 triliun pada 

kuartal II/2022. Jumlah itu meningkat 13,74% dari periode yang sama pada 

tahun 2021 yaitu sebesar Rp30,92 triliun (Ayu Rizaty, 2022). Dari data 

tersebut dapat dilihat bahwa industri fashion di Indonesia mengalami 

perkembangan yang cukup signifikan. Hal ini berarti bahwa dengan semakin 

banyak industri fashion maka persaingan dalam industri tersebut semakin 

ketat, terlebih lagi pada era saat ini industri fashion sudah shifting ke era 

digital. Proses penjualan online dan offline dilakukan oleh banyak pelaku 

usaha industri fashion untuk meningkatkan dan memperluas pasarnya. 

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait entrepreneurial 

marketing pada bisnis yang dijalankan oleh peneliti sendiri yaitu RockStereo 

sebagai toko offline dan Outbes sebagai toko online. Outbes merupakan versi 

online dari RockStereo yang hadir pada tahun 2020. Pandemi Covid 19 

menyebabkan adanya kebijakan PSBB dari Pemerintah sehingga toko offline 

terpaksa harus dihentikan sementara. Mengantisipasi kondisi tersebut, maka 

pemilik usaha berinisiatif mengikuti kondisi dengan membuka toko online 

sehingga pembeli tidak perlu datang untuk membeli.
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RockStereo dan Outbes adalah toko yang menjual kaos – kaos distro 

mulai dari anime, game, superhero, dan lain lain. RockStereo dan Outbes 

selalu mengikuti tren yang ada sehingga dapat bersaing pada pasar dan tidak 

ketinggalan jaman. Keunggulan lain dari produk di toko ini adalah teknik 

penyablonan yang masih manual sehingga gambar yang dicetak pada kaos 

sangat lembut dan tidak mudah luntur/ terkelupas. Selain itu, kelebihan lain 

dari penggunaan sablon manual yaitu memiliki efek timbul yang tidak dapat 

diikuti pada teknik sablon transfer paper. RockStereo dan Outbes selalu 

menggunakan bahan berkualitas premium sehingga kaos yang dihasilkan 

halus, lembut, tidak berbulu dan tidak gerah. Pengawasan mutu dilakukan 

langsung  oleh peneliti  sebagai  pemilik  usaha  mulai  dari  bahan  hingga 

pakaian jadi. 

Dalam upaya mempertahankan kinerja dari banyaknya pesaing di 

bidang fashion sejenis, salah satu hal yang perlu dilakukan RockStereo dan 

Outbes adalah berupaya untuk menciptakan ide-ide inovatif pada fashion 

yang diproduksi sehingga membuat pelanggan  puas dan loyal. Hal ini 

berkaitan dengan loyalitas perilaku yaitu perilaku konsumen yang 

ditunjukkan dengan frekuensi pelanggan melakukan pembelian berulang. 

Menurut Saini & Singh (2020) loyalitas sikap akan mempengaruhi loyalitas 

perilaku. 

Loyalitas sikap adalah kecenderungan pembeli untuk 

mempertahankan hubungan yang berkelanjutan (Ramaswami & 

Arunachalam, 2016). Pelanggan yang sudah loyal pada suatu merek 

cenderung akan menimbulkan perasaan positif terhadap merek tersebut dan 

mendorong transaksi bisnis di masa yang akan datang (Hwang J, Han H & 

Choo S, 2015). Loyalitas sikap dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti 

kepercayaan, komitmen dan kepuasan. 

 

Kepercayaan adalah model hubungan mendasar yang paling penting 

untuk hubungan kerja sama agar berpengaruh pada transaksi sosial maupun 

ekonomi (Nadeem W, Juntunen M, Shirazi F, & Hajli N, 2020). Untuk 

mendapatkan kepercayaan konsumen tidaklah mudah, penjual harus dapat
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memberikan barang yang sesuai dengan keinginan konsumen. Kepercayaan 

sangat penting dalam meningkatkan loyalitas sikap terhadap suatu merk 

(Jimenez N, San-Martin S, & Azuela J, 2016; Hong & Cho, 2011). 

Selain kepercayaan, komitmen juga mempengaruhi loyalitas sikap. 

Komitmen adalah tindakan dan sikap dalam berinteraksi satu dengan yang 

lain, sehingga hubungan tersebut dapat berlangsung tanpa batas (Morgan & 

Hunt, 1994). Untuk meningkatkan loyalitas sikap maka harus berfokus pada 

pemeliharaan dan penguatan hubungan yang berkomitmen. Tingkat 

komitmen yang tinggi dapat menghasilkan banyak pelanggan setia (van 

Tonder, 2016). Hasil penelitian Ledikwe et al. (2019) menyatakan bahwa 

komitmen memiliki pengaruh terhadap loyalitas sikap. Namun, peneliti lain 

yang dilakukan oleh  Handayani & Dewi (2020) mengungkapkan bahwa 

komitmen tidak mempengaruhi loyalitas sikap. 

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas sikap adalah kepuasan. 

Kepuasan merupakan sejauh mana kinerja memenuhi harapan pelanggan 

(Negi & Ketema, 2013). Memuaskan kebutuhan pelanggan dapat 

merangsang loyalitas sikap melalui mempertahankan kebutuhan pelanggan 

dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Hasil 

penelitian Verma (2021) mengungkapkan bahwa terdapat pengaruh 

kepuasan terhadap loyalitas sikap. 

 

Berdasarkan uraian diatas, maka penelitian tertarik untuk 

mengetahui kepercayaan, komitmen dan kepuasan yang mempengaruhi 

loyalitas sikap dan loyalitas perilaku dari pelanggan Rockstereo dan Outbes. 

Adapun judul penelitian ini adalah “Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, 

dan Kepuasan terhadap Loyalitas Sikap dan Dampaknya terhadap 

Loyalitas Perilaku Konsumen Rockstereo dan Outbes”. 

 
 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan uraian pada bagian sebelumnya, permasalahan yang 

terdapat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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a.   Bagaimana RockStereo dan Outbes mempertahankan kinerjanya? 
 

b.   Bagaimana agar RockStereo dan Outbes mampu memiliki keunggulan 

bersaing dari kompetitor? 

c.   Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas sikap? 
 

d.   Apakah terdapat pengaruh komitmen terhadap loyalitas sikap? 
 

e.   Apakah terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas sikap? 
 

f.   Apakah terdapat pengaruh loyalitas sikap terhadap loyalitas perilaku? 
 

 
 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Mengingat cakupan yang cukup luas dan adanya keterbatasan yang 

dimiliki, maka perlu dilakukan pembatasan masalah pada penelitian yang 

dilakukan. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

a.   Variabel independen yang digunakan adalah kepercayaan, komitmen, 

dan kepuasan. 

b.   Variabel  dependen  yang  digunakan  adalah  loyalitas  perilaku  dan 

loyalitas sikap. 

c.   Subjek penelitian adalah konsumen RockStereo dan Outbes. 
 

 
 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan pembahasan di atas, maka dapat dirumuskan masalah 

dalam penelitian ini yaitu: 

a.   Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas sikap pada 

konsumen RockStereo dan Outbes? 

b.   Apakah  terdapat  pengaruh  komitmen  terhadap  loyalitas  sikap  pada 

konsumen RockStereo dan Outbes? 

c.   Apakah  terdapat  pengaruh  kepuasan  terhadap  loyalitas  sikap  pada 

konsumen RockStereo dan Outbes? 

d.   Apakah terdapat pengaruh loyalitas sikap terhadap loyalitas perilaku 

pada konsumen RockStereo dan Outbes?
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B.  Tujuan dan Manfaat 
 

1.   Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah 

sebagai berikut: 

a.   Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas sikap pada 

konsumen RockStereo dan Outbes. 

b.   Untuk mengetahui pengaruh komitmen terhadap loyalitas sikap pada 

konsumen RockStereo dan Outbes. 

c.   Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas sikap pada 

konsumen RockStereo dan Outbes. 

d.   Untuk mengetahui pengaruh loyalitas sikap terhadap loyalitas perilaku 

pada konsumen RockStereo dan Outbes. 

 

 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk membantu RockStereo dan 

Outbes membuat keputusan pada bisnisnya, agar dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen yang pada akhirnya berdampak terhadap loyalitas dari 

konsumen RockStereo dan Outbes untuk melakukan pembelian kembali. 

Dengan diketahuinya faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas sikap dari 

konsumen maka diharapkan dapat membantu RockStereo dan Outbes untuk 

mempertahankan dan mengembangkan bisnis kedepannya.
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