DAFTAR 1Sl

PERSETUJUAN SKRIPSI ..ottt I
PENGESAHAN KELULUSAN SKRIPSI ....ccvviiiiie e i
PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI ... Y,
MOTTO & PERSEMBAHAN.......ooiiiie et v
ABSTRACT ettt cat8 e o Bois ettt e e snte e e st e e e s e e e nse e e eneeesnneeesnneeeanes vi
ABSTRAK.....cccccevvve e ... . . B ..o vii
KATAPENGANTASV. AN ... ... % ) e, viil
DAFTARISI.... 4. €Y. o I .. A Wi, X
DAFTARTABELAY. ... A0 A @ ... 07 Q... Xiii
DAFTAR GAMBAR ... i iidieiuee e ibeittheeeeeinnns deanasaadbene st oansih e anheseseeseesessessesesses Xiv
DAFTAR LAMPIRAN L. it is e hesnesdiiianas anneneee e deeetheeaateeseseesesseseeseesenes XV
BAB | PENDAHULUAN i i itheceesnes b esstfie e sias e seesessessessesessens 1
1.1 Latar@Belakang . o Sy~ ii= gy ... B 1
1.2 RUMUSAN MaSAIAN ... iueitiir irei ok eiies cite sttt sibe et 10
1.3 Tujuan Penelitian.. . i d e fitur casdh e dbe b et teesaaeereesene s 11
1.4 Manfaat Penelitian. .o i e desdeatien i 11
1.5 Sistematika Penulisan ... e 12
BAB Il LANDASAN TEORI ..o i e et et e dire e 13
2.1 Landasan Teor ... e 13
2.1.1 Theory-of Planned-Behavior w:. . . . s, . 50 S5 e 13
2.1.2 Prom@tion W Nee.. .. . NS0 BN...............ccoeeivii 14
2.1.3 Customer ENQagemMEeNT..........ccoiiiiiiiieiieieee e 15
2.1.4 Service QUANITY......c.ooiriririeeeee e 17
2.1.5 Customer SatiSfaCtion ..........cccoviierieieiie e 19
2.1.6 Repurchase INtention ...........ocoiiiiiiieie e 20

2.2 Penelitian TerdanUlU..........ccoov i 21
2.3 Hubungan Antar Variabel ... 23
2.3.1 Pengaruh Promotion terhadap Customer Satisfaction...........cc.cccceeene. 23
2.3.2 Pengaruh Customer Engagement terhadap Customer Satisfaction........ 24



2.3.3 Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfaction ................... 25

2.3.4 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention.......... 26
2.4 Kerangka PEMIKITAN ......c.coiiiiiiiiicieiee e 27
BAB Il METODE PENELITIAN......oii it 28
3.1 Variabel PeNelItian .......cccooiiieiiee e 28
3.2 Definisi OPerasional...........cccocueiieieiieiieie et 29
3.3 Populasi dan SAMPEl ... i e 30
3.3.1 Populasi........g...au ... 08 o Mo 30
3.3.2Sampel .. 4. SN g T D e 31
3.4 Jenis dan JFMhEIRTT Al B ... A . .., 32
3.5 Metode Pengumpulan Datal ... coueeeati bevreiecnenc e i 32
3.6 Metod@ AnallSis..AVER- BL...[1]... WA .. . La. B..ccooooiire 33
3.6.17ANaliSiS,OUter MOTEL......... o . e ctiiineneaneeaeeee e atbe it s ee s 34
3.6.2 Analisis INNer MOAEI ..o st e 34
3.6.3 PENQUJIAN HIPOIESIS ttueeteiie it eaiiiheatte s it sass e eveeteeseedaneseeeneesreesseenneseens 36
BAB IV PEMBAHASAN . ..ottt it eit s atanathe et thte e seesessessensesenes 37
4.1 Deskripsi Objek Penelitian.. . i . i e ciin e dee e 37
4.1.1 Pengembangan Instrumen Penelitian.....................icecoooeeeeie e e, 37
4.1.2 Uji Validitas KUESIONET .....cc..ooeiiieieeccieccie e dere et 37
4.1.3 Uji Reliabilitas KUBSIONET ......c.. oo ieiet sanaecvee e eie st 38
4.2 Gambaran Umum Pertsahaan ...t eeveeeenieerieniesienieseesieesseseeseees 39
4.3 Gambaran Umum-PartiSipan ... i i S i i S e 40
4.3.1 Gambaran Partisipan Sesuai dengan Umur .................ccoeeeveieeve e 40
4.3.2 Gambaran Partisipan Sesuai dengan Gender ............cccoevvvreneneeieennenn. 40
4.3.4 Gambaran Umum Partisipan Sesuai dengan Pendidikan Terakhir ........ 41
4.3.5 Gambaran Partisipan Sesuai dengan Pekerjaan...........cccoovovvvvininennn 41
4.3.6 Gambaran Partisipan Sesuai dengan Penghasilan Bulanan ................... 41
4.4 ANALISIS DALA .....oocvieieciieieee et 42
4.4.1 Analisis Outer MOl ..........cccveveiieiieeciese e 42
4.4.2 Analisis Inner Model ..........cccooviieiie e 45
4.3 Pemeriksaan HIPOTESIS ........ccuoviieiiieiiesiesie sttt 50

Xi



BAB V PENUTUP ..ot 52

5.1 KESIMPUIAN ...t 52
5.2 IMPIIKAST TEOTIEES ...t 53
5.3 Implikasi Man@jerial............cccooeiiiiiiiiiiiieee s 54
5.4 Keterbatasan Penelitian ...t 56

FEB UNDIP

xii





