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ABSTRAK 

Jessica / 24110103 / 2015 / Pengaruh Emosi Positif terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan dan Daya Tarik Pengecer pada Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara / 

Pembimbing: Ir. Dergibson Siagian, M.M. 

Fenomena menjamurnya gerai ritel di Indonesia sudah tidak mengherankan lagi. 

Menjamurnya gerai ritel di Indonesia disebabkan pentingnya pemenuhan kebutuhan hidup 

untuk sehari-hari dan disebabkan juga adanya pergeseran kebiasaan belanja masyarakat 

dari pasar tradisional ke pasar modern. Fenomena ini dimanfaatkan oleh Lotte Mart untuk 

turut bersaing dengan gerai ritel lain di Indonesia. Lotte Mart mengalami pertumbuhan 

yang pesat hingga saat ini meskipun tidak dapat dipungkiri adanya persaingan dengan gerai 

ritel lain. Untuk bertahan dalam persaingan yang ada, dibutuhkan strategi pemasaran salah 

satunya dengan menciptakan emosi positif yang akan menimbulkan kesan menarik kepada 

konsumen, mempengaruhi kepuasan konsumen hingga berujung pada loyalitas terhadap 

pengecer. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang pengaruh 

Emosi Positif terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan dan Daya Tarik Pengecer 

pada Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dari emosi 

positif, kepuasan pelanggan terhadap pengecer, daya tarik pengecer, dan loyalitas 

pelanggan beserta dengan indikator-indikatornya. Kemudian didukung teori mengenai 

hubungan antara emosi positif dengan kepuasan pelanggan, emosi positif dengan daya tarik 

pengecer, kepuasan pelanggan dengan daya tarik pengecer, kepuasan pelanggan dengan 

loyalitas pelanggan, daya tarik pengecer dengan loyalitas pelanggan, dan emosi positif 

dengan loyalitas pelanggan. 

Obyek dari penelitian ini adalah Lotte Mart Kelapa Gading Jakarta Utara. 

Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data dan untuk penarikan 

sampel menggunakan non probability sampling dengan teknik judgement sampling. 

Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model 

persamaan struktural (Structural Equation Modelling) dengan menggunakan WarpPLS 4.0. 

Output yang dihasilkan WarpPLS 4.0 menunjukkan bahwa emosi positif 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, emosi positif 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap daya tarik pengecer baik langsung maupun 

melalui kepuasan pelanggan terhadap pengecer, kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap daya tarik pengecer, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan baik langsung maupun melalui daya tarik pengecer, 

daya tarik pengecer berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, dan emosi positif 

berpengaruh positif secara tidak langsung dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan terhadap pengecer maupun daya tarik pengecer. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada telah terbukti 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan baik yang secara langsung maupun yang 

secara tidak langsung.  
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