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ABSTRAK 

Ria Andika / 26140477 / 2018 / Mediasi Kepuasan Pelanggan dan Daya Tarik Pengecer 

terhadap Hubungan Emosi Positif dan Keterlibatan Konsumen dengan Repatronage 

Intentions pada Carrefour Mall of Indonesia / Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

 Perkembangan industri ritel terus mengalami penurunan sejak tahun 2016 dan 

mencapai puncaknya di tahun 2017. Penjualan ritel dalam kategori hypermart juga 

mengalami penurunan seiring dengan menurunnya daya beli masyarakat dunia. Dalam 

menghadapi situasi seperti ini, Carrefour yang merupakan salah satu perusahaan ritel di 

Indonesia terus berusaha untuk bertahan dan bersaing dengan para gerai ritel lain. 

Menciptakan emosi yang positif dan meningkatkan keterlibatan konsumen merupakan salah 

satu strategi pemasaran yang dapat digunakan, karena hal tersebut dapat menambah 

ketertarikan konsumen, mempengaruhi kepuasan konsumen hingga berujung pada minat 

konsumen untuk mengunjungi kembali suatu toko ritel. Oleh karena itu, peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian tentang Mediasi Kepuasan Pelanggan dan Daya Tarik Pengecer 

terhadap Hubungan Emosi Positif dan Keterlibatan Konsumen dengan Repatronage 

Intentions pada Carrefour Mall of Indonesia. 

 Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dari Emosi 

Positif, Keterlibatan Konsumen, Kepuasan pelanggan, Daya Tarik Pengecer dan 

Repatronage Intentions beserta dengan indikator-indikatornya. Kemudian didukung teori 

mengenai hubungan antara Emosi Positif dengan Kepuasan pelanggan, Emosi Positif dengan 

Daya Tarik Pengecer, Keterlibatan Konsumen dengan Daya Tarik Pengecer, Kepuasan 

pelanggan dengan Daya Tarik Pengecer, Kepuasan pelanggan dengan Repatronage 

Intentions, Daya Tarik Pengecer dengan Repatronage Intentions, Emosi Positif dengan 

Repatronage Intentions, Keterlibatan Konsumen dengan Repatronage Intentions. 

 

Objek penelitian ini adalah Carrefour Mall of Indonesia. Metode pengumpulan data 

dalam penelitian ini menggunakkan kuesioner untuk pengumpulan data dan untuk penarikan 

sampel menggunakkan non probability sampling dengan teknik judgement sampling. 

Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model 

persamaan struktural (Structural Equation Modelling) dengan menggunakkan WarPLS 5.0. 

 

Output yang dihasilkan WarPLS 5.0 menunjukkan bahwa emosi positif berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, emosi positif berpengaruh positif dan 

signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap daya tarik pengecer, 

keterlibatan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap daya tarik pengecer, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap daya tarik pengecer, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap repatronage intentions, daya tarik 

pengecer berpengaruh positif dan signifikan terhadap repatronage intentions, emosi positif 

berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung terhadap repatronage intentions, 

dan keterlibatan konsumen berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung 

terhadap repatronage intentions. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan baik secara langsung maupun tidak langsung. 
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ABSTRACT 

Ria Andika / 26140477 / 2018 / Mediation On Satisfaction With The Retailer and Retail 

Interest Between Positive Affect and Customer Involvement with Repatronage Intentions in 

Carrefour Mall of Indonesia / Advisor : Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

 The retail industry has continued to decline since 2016 and reached its peak at the 

beginning of 2017. Retail sales in the hypermart category also declined as the world's 

purchasing power decreased. To face this situation, Carrefour which is one of the retail 

companies in Indonesia keep trying to survive and compete with other retail outlets. 

Creating positive emotions and increasing consumer engagement is one of the marketing 

strategies that can be used, because it can increase consumer interest, affect customer 

satisfaction to lead to consumer interest to revisit a retail store. Therefore, i was interested 

in doing research about Mediation On Satisfaction With The Retailer and Retail Interest 

Between Positive Affect, Customer Involvement, and Repatronage Intentions in Carrefour 

Mall of Indonesia. 

 The theory used to support this research was the definition of positive affect, 

customer involvement, satisfaction with the retailer, retail interest dan repatronage 

intentions along with their indicators. Then supported by the relationship between positive 

affect to satisfaction with the retailer, positive affect to retail interest, customer involvement 

to retail interest, satisfaction with the retailer to repatronage intentions, retail interest to 

repatronage intentions, positive affect to repatronage intentions, and customer involvement 

to repatronage intentions. 

 The object for this study was Carrefour Mall of Indonesia. This study used a 

questionnaire for data collection adn non-probability sampling with judgement sampling 

technique. The procedure used to test the model and data processing was structural equation 

model (Structural Equation Modelling) using WarPLS 5.0. 

 Output generated WarPLS 5.0 showed that positive emotion affect positive and 

significant impact on satisfaction with the retailer, positive emotion affect positive and 

significant impact on retail interest either directly or indirectly, customer involvement affect 

positive and significant impact on retail interest, satisfaction with the retailer affect positive 

and significant impact on retail interest, satisfaction with the retailer affect positive and 

significant impact on repatronage intentions, customer involvement affect positive and 

significant impact on repatronage intentions, positive emotion has indirect positive and 

significant impact on repatronage intentions, and customer involvement has indirect positive 

and significant impact on repatronage intentions. 

 The conclusion from this study was all hypotheses has been proven to have a positive 

and significant influence either directly or indirectly. 
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