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ABSTRACT

CALVIN JONATHAN (115200255)

THE INFLUENCE OF PERSONALITY TRAITS AND SELF-CONGRUITY ON
STARBUCKS CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY

Jumlah halaman, jumlah table, jumlah gambar, jumlah lampiran

Marketing Management

Abstract: This study aims to examine the influence of personality traits and self-
congruence on levels of customer satisfaction and loyalty at Starbucks stores in
West Jakarta. Starbucks, provides an interesting context for understanding how
personality traits and self-congruity can shape consumer experiences in a cafe
environment. The population of this study were Starbucks customers in West
Jakarta, this study used a sample of 120 respondents. The research method in this
study was non-probability sampling using purposive sampling sample collection
technique, data collection was carried out by questionnaire via google form to a
sample of regular Starbucks customers in West Jakarta. Questionnaire questions
were designed to measure personality traits, perceptions of self-congruity with the
Starbucks brand, level of satisfaction, and level of customer loyalty. Data were
analyzed using SEM (Structural Equation Modeling) through the SmartPLS4
software application. The results show that personality traits, self-conformity and
satisfaction each have a positive and significant influence. However, personality
traits on loyalty have a negative and insignificant effect. The results of this study
can provide deep insight into how psychological and social factors affect the level
of customer satisfaction and loyalty at Starbucks West Jakarta, and these findings
can be used by Starbucks in providing strategic guidance, in improving customer
experience, optimizing brand image, and building sustainable consumer loyalty in
an increasingly competitive coffee market.

Personality Traits, Self-Conformity, Customer Satisfaction and Loyalty

Reference (2014-2022)
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ABSTRAK

CALVIN JONATHAN (115200255)

PENGARUH CIRI KEPRIBADIAN DAN KESESUAIAN DIRI TERHADAP
KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN STARBUCKS

Jumlah halaman, jumlah table, jumlah gambar, jumlah lampiran

Manajemen Pemasaran

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh ciri kepribadian dan
kesesuaian diri terhadap tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan di kedai
Starbucks di Jakarta Barat. Starbucks, menyediakan konteks yang menarik untuk
memahami bagaimana ciri kepribadian dan kesesuaian diri dapat membentuk
pengalaman konsumen di lingkungan kafe. Populasi penelitian ini adalah
pelanggan Starbucks Jakarta barat, penelitian ini menggunakan sampel berjumlah
120 responden. Metode penelitian dalam penelitian ini adalah non-probability
sampling dengan menggunakan teknik pengumpulan sampel purposive sampling,
pengumpulan data dilakukan dengan kuesioner melalui google form kepada sampel
pelanggan reguler Starbucks di Jakarta Barat. Pertanyaan kuesioner dirancang untuk
mengukur ciri kepribadian, persepsi kesesuaian diri dengan merek Starbucks,
tingkat kepuasan, dan tingkat loyalitas pelanggan. Data dianalisis menggunakan
SEM (Structural Equation Modeling) melalui aplikasi software SmartPLS4. Hasil
pada penelitian menunjukkan bahwa ciri kepribadian, kesesuaian diri dan kepuasan
masing masing memiliki pengaruh yang positif dan signifikan. Namun ciri
kepribadian terhadap loyalitas memiliki pengaruh negative dan tidak signifikan.
Hasil dari penelitian ini dapat memberikan wawasan mendalam tentang bagaimana
faktor-faktor psikologis dan sosial mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan di Starbucks Jakarta Barat, dan temuan ini dapat digunakan Starbucks
dalam memberikan panduan strategis, dalam meningkatkan pengalaman
pelanggan, mengoptimalkan citra merek, dan membangun kesetiaan konsumen
yang berkelanjutan di pasar kopi yang semakin kompetitif.

Ciri Kepribadian, Kesesuaian Diri, Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Refrensi (2014-2022)

Rodhiah, Dra., M.M
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Faktor lain yang berkaitan dengan kesuaian diri agar terjadinya kepuasan
dan loyalitas konsumen adalah ciri kepribadian, dimana ketika seorang individu
merasa adanya keterkaitan dengan kerpibadian yang dimiliki oleh Starbucks
maka akan semakin tertarik dengan apa yang Starbucks sajikan. Ciri
kepribadian ini merupakan sebuah karakteristik yang mencerminkan
bagaimana cara berpikir dan bertindak seorang individu (Schiffman, 2019a).
Kepribadian inilah yang nantinya dapat mempengaruhi bagaimana konsumen
dapat menanggapi produk dan layanan yang disediakan oleh Starbucks.
Kesesuaian yang dilakukan oleh Starbucks dengan setiap karakter dan pribadi
dari para konsumen ini pun dapat mempengaruhi tingkat kepuasan yang dapat
diperoleh konsumen setelah menggunakan produk dari Starbucks. Kepuasan ini
merupakan sebuah respon atau tanggapan yang diberikan konsumen sehubungan
dengan pemenuhan kebutuhan mengenai produk atau jasa (Tjiptono, 2014).
Dimana tingkat kepuasan ini hanya dapat diberikan konsumen setelah
menggunakan produk lalu membandingkannya dengan harapan yang diberikan
mereka terhadap produk yang disediakan Starbucks.

Selain kepuasan konsumen, loyalitas merek sendiri menjadi faktor penting
dalam membentuk pencapaian jangka panjang dan sangat di prioritaskan dalam
segmentasi pemasaran. Loyalitas merek adalah suatu ukuran yang diberikan
oleh pelanggan untuk membeli yang sama secara terus menerus di masa yang
akan datang meskipun ada penawaran yang lebih baik dari merek pesaing.
(Rahelia & Rodhiah, 2021). Hal ini dikarenakan konsumen yang memiliki

loyalitas yang tinggi tidak berpengaruh terhadap harga dan kemajuan antara



pesaing antara yang satu dengan yang lainnya. Menurut studi Graeff (1996)
menyatakan apabila citra diri konsumen semakin mirip dengan citra merek,
maka akan semakin baik evaluasi mereka terhadap merek tersebut, sehingga
pelayan akan lebih loyal kepada sebuah merek dengan citra yang sesuai dengan
persepsi pelanggan sendiri (Untarini, 2018). Berdasarkan hasil penelitian yang
telah dilakukan oleh Soon Ho-Kim (2016) menyatakan bahwa Ciri kepribadian
dan Kesesuain Diri memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan dan Loyalitas
konsumen, sedangkan menurut penelitian yang dilakukan oleh Nuniek (2019)
menyatakan bahwa Ciri kepribadian memiliki pengaruh negatif atau tidak
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen.

Dengan demikian, pada penelitian ini peneliti akan fokus pada sikap
kepribadian serta kesesuaian diri konsumen dapat mempengaruhi loyalitas
merek dan kepuasan pelanggan untuk lebih dalam memahami sikap kesesuaian
diri mempengaruhi tanggapan pelanggan dalam konteks kedai kopi Starbucks
di Jakarta. Dimana teori sifa+t kepribadian telah menekankan di merek dan
produk, termasuk barang tahan lama, barang konsumsi, hiburan, barang mewah
dan lain- lain. Namun, beberapa merek kedai kopi telah menggunakan ciri-ciri
kepribadian sebagai target riset pemasaran. Oleh karena itu, pengaruh ciri-ciri
kepribadian terhadap loyalitas merek harus diperiksa berdasarkan konsumen
yang telah memiliki pengalaman langsung dengan merek kedai kopi. Sehingga
judul dari studi penelitian ini adalah “Pengaruh Ciri Kepribadian dan
Kesesuaian Diri terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Starbucks

Jakarta”

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang pada penelitian yang telah dikemukakan, maka
dapat diidentifikasikan masalah dengan menjabarkan beberapa hal sebagai
berikut:

a. Minat untuk espresso berkembang secara konsisten.



b. Kesesuaian diri dapat mempengaruhi keteguhan merek klien dan pilihan
pembelian konsumen.

c. Pilihan pembelian oleh klien dapat dipengaruhi oleh kesadaran merek.

d. Pilihan pemenuhan dan pembelian oleh klien dapat memengaruhi kualitas
efek samping.

e. Citramerek dapat mempengaruhi pilihan pembelian oleh pelanggan.

f. Kesetiaan merek dapat mempengaruhi pilihan pembelian oleh klien.

g. Kecenderungan konsumen dapat mempengaruhi minat dan pilihan

pembelian klien

Batasan Masalah

Pembatasan masalah ini digunakan untuk memfokuskan penelitian agar
memperoleh kesimpulan yang mendalam kepada aspek yang sedang diteliti.
Terdapat beberapa batasan masalah pada penelitian ini, sebagai berikut :

a. Pembatasan pada subyek yang menjadi fokus penelitian adalah
pelanggan Starbucks Jakarta Barat.
b. Pembatasan pada variabel dalam penelitian ini yaitu ciri kepribadian,

kesesuaian diri, kepuasan, serta loyalitas pelanggan Starbucks.

. Perumusan Masalah

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, maka rumusan masalah-nya
adalah sebagai berikut:
a. Apakah ciri kepribadian berpengaruh terhadap kesesuaian diri?
b. Apakah ciri kepribadian berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
c. Apakah ciri kepribadian berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?
d. Apakah kesesuaian diri berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
e. Apakah kesesuaian diri berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?

f. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan?



B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

o o

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk menguji pengaruh ciri kepribadian terhadap kesesuaian diri.

Untuk menguji pengaruh ciri kepribadian terhadap kepuasan pelanggan.

c. Untuk menguji pengaruh ciri kepribadian terhadap loyalitas pelanggan.
d. Untuk menguji pengaruh kesesuaian diri terhadap kepuasan pelanggan.
e. Untuk menguji pengaruh kesesuaian diri terhadap loyalitas pelanggan.
f. Untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan.
2. Manfaat

Penelitian ini nantinya diharapkan dapat menambah pengetahuan mengenai

loyalitas.

a.

Untuk Pengusaha

Dipercaya bahwa hal itu cenderung digunakan sebagai sumber databagi
para pengusaha dalam memperluas kesepakatan dan mengerjakan sifat
barang yang dipromosikan.
Untuk Akademisi

Dipercaya dapat dimanfaatkan dengan baik sebagai alat penduga
kemampuan pencipta untuk menerapkan informasi yang diperoleh selama
pembicaraan dan menambah pemahaman dan informasi, khususnya
mengenai penelitian menampilkan dan dampak karakteristik karakter dan
kewajaran terhadap loyalitas konsumen dan dedikasi merek kepada klien
Starbucks Jakarta Barat.
Untuk Pembaca

Dipercaya dapat menambah data dan informasi tentang dampak kualitas
karakter dan kewajaran terhadap loyalitas konsumen dan dedikasi merek

kepada klien Starbucks Jakarta Barat.
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