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ABSTRAK

Silsilia Susanto / 22140086 / Dampak Emosi Positif dan Keterlibatan Konsumen terhadap
Repatronage Intentions dengan Kepuasan Pelanggan dan Daya Tarik Pengecer Sebagali
Pemediasi pada Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara / Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian,
-M.M.
=

o Bisnis ritel merupakan bisnis yang sedang berkembang di Indonesia dan memberikan
%dampak positif karena meningkatkan pertumbuhan ekonomi negara. Salah satu bisnis ritel
3yang sedang berkembang adalah bisnis hypermarket. Lotte Mart sendiri merupakan salah satu
8h>gpermarket yang terbesar di Indonesia dan memiliki banyak pelanggan. Dalam kondisi
cpersaingan yang kompetitif, faktor-faktor seperti emosi positif, keterlibatan konsumen,
““kepuasan konsumen, dan daya tarik pengecer merupakan hal yang penting dalam menunjang
g-keguksesan perusahaan. Dengan membuat konsumen memiliki emosi yang positif dalam
‘“herbelanja, konsumen akan terlibat langsung dengan produk dan akan memiliki ketertarikan
Dde%gan pengecer. Hal tersebut akan menghasilkan kepuasan pelanggan terhadap pengecer dan
wmgmbuat konsumen memiliki niat untuk datang kembali (repatronage intentions). Oleh
skatenavitu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian tentang Analisis Dampak Emosi Positif
gd@ Keterlibatan Konsumen terhadap repatronage intentions dengan Kepuasan pelanggan dan
SDaya Tarik Pengecer Sebagai Pemediasi pada Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara.

pu

Q

Teori yang digunakan untuk mendukung penulisan ini adalah definisi emosi positif,
cketerlipatan konsumen, kepuasan konsumen, daya tarik pengecer, dan repatronage intentions.
“Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan antara emosi positif dengan kepuasan
“pelanggan, emosi positif dengan daya tarik pengecer, keterlibatan konsumen dengan daya tarik
gpengecer, kepuasan pelanggan dengan daya tarik pengecer, kepuasan pelanggan dengan
orepatr@nage intentions, daya tarik pengecer dengan repatronage intentions, emosi positif

%dengan repatronage intentions, keterlibatan konsumen dengan repatronage intentions.

ehdey
bu

S Obyek penelitian ini adalah Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara. Metode
Spengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode komunikasi dan untuk penarikan
asampel menggunakan non probability sampling dengan teknik judgement sampling. Oleh
gkarena itu, kuesioner online disebar melalui media Google Docs sebanyak 113 responden yang
“pernah berbelanja di Lotte Mart selama satu bulan terakhir. Prosedur yang digunakan untuk
%pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural Equation

%Model) dengan menggunakan WarpPLS 5.0 dan SPSS 20.0.

exing

Output yang dihasilkan menunjukan bahwa emosi positif berpengaruh positif dan
siginifikan terhadap kepuasan pelanggan, emosi positif berpengaruh positif dan siginifikan
Sbaik Secara langsung maupun tidak langsung terhadap daya tarik pengecer, keterlibatan
Zkonsufmen berpengaruh positif dan siginifikan terhadap daya tarik pengecer, kepuasan
“pelanggan berpengaruh positif dan siginifikan terhadap daya tarik pengecer, kepuasan
pelanggan berpengaruh positif secara langsung dan secara tidak langsung berpengaruh positif
dan siginifikan terhadap repatronage intentions, daya tarik pengecer berpengaruh positif dan
siginifikan terhadap repatronage intentions, emosi positif berpengaruh positif dan siginifikan
secarastidak langsung terhadap repatronage intentions, keterlibatan konsumen berpengaruh
positifidan siginifikan secara tidak langsung terhadap repatronage intentions.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan kecuali 1 hipotesis yaitu kepuasan pelanggan terhadap
repatronage intentions.
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ABSTRACT

Silsilia Susanto / 22140086 / The Impact of Positive Affect and Consumer Involvement On Repatronage
Intentions with Satisfaction and Retailer Interest As Mediation On Lotte Mart Kelapa Gading
North(Jakarta / Advisor: Ir. Dergibson Siagian, M.M.

Retail business is a burgeoning business in Indonesia and has a positive impact as it
sincreases the country's economic growth. One of the emerging retail businesses is the
%hypermarket business. Lotte Mart is one of the largest hypermarket in Indonesia and has many
3customers In terms of competitive conditions, factors such as positive affect, consumer
jlnwolvement customer satisfaction, and retailer interest are important in supporting the
gcormpany s success. By making consumers have a positive emotion in shopping, consumers will
“bezdirectly involved with the product and will have an interest in retailers. The result are
ccustonder satisfaction with retailers and that will make consumers have the intention to come
‘back (Repatronage Intentions). Therefore, the authors are interested in conducting research on
jAr%alySIS the Impact of Positive Affect and Consumer Involvement On Repatronage Intentions with
wC@stomer satisfaction and Retailer Interest As Mediation On Lotte Mart Kelapa Gading North

c

a’l

1E]

g\]aggarta
c 'L @The supporting theories which were used in this paper are definition of positive affect,

=consurier involvement, customer satisfaction, retailer interest and repatronage intentions. And
gth@n there were supporting theories about the relationship between positive affect with customer
—satisfagtion, positive affect with retailer interest, consumer involvement with retailer interest,
Gcustomer satisfactionwith retailer interest, customer satisfactionwith repatronage intentions,
“retailet. interest with repatronage intentions, positive affect with repatronage intentions,

Q

=consurer involvement with repatronage intentions.
Q

3 This research object is Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara. The method of
=collecting data in this study using the method of communication and for sampling using non-

O

“probahility sampling and judgement sampling techniques.therefore, a questionnaire was
Sdistributed online through Google Docs media were 113 respondents who had been shopping
zat Lotté Mart for the past month. The procedure used to test the model and data processing is a

gstructural equation model using WarpPLS 5.0 and SPSS 20.0.

3 Output generated showed that positive affect positive and significant impact on customer
Zsatisfaction, positive affect positive and significant influence either directly or indirectly to the
§retailer interest, consumer involvement positive and significant impact on retailer interest,
=custofer satisfactionhas a positive effect directly and indirectly positive and significant effect
~on repatronage intentions, retailer interest positive and significant impact on repatronage
Sintentigns, positive affect have positive and significant influence indirectly to the repatronage
gintentions, consumer involvement have positive and significant influence indirectly to the
“repatf®hage intentions.

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

and skgnificant impact except 1 hypotheses is customer satisfaction to repatronage intentions.
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