TUGAS AKHIR

ANALISIS PENGARUH PROMOTION ACTIVITIES
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY MELALUI PERCIEVED
QUALITY, CUSTOMER EXPERIENCE, DAN CUSTOMER
SATISFACTION PADA PENGGUNA VIVO DI SURABAYA

Ditulis untuk memenuhi sebagian persyaratan akademik guna memperoleh gelar sarjana

Manajemen Strata Satu

Oleh :
NAMA : TIMOTIUS
NPM : 00000027345

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN
UNIVERSITAS PELITA HARAPAN
KAMPUS SURABAYA
2019



UNIVERSITAS PELITA HARAPAN
KAMPUS SURABAYA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Judul

Nama Mahasiswa
NPM
Jurusan

Peminatan

TIM PEMBIMBING
Pembimbing 1
Pembimbing 2

TIM PENGUIJI
Ketua Tim Penguji
Sekretaris
Anggota

IDENTITAS TIM PENGUJI

: ANALISIS PENGARUH PROMOTION ACTIVITIES
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY MELALUI
PERCIEVED QUALITY, CUSTOMER EXPERIENCE,
DAN CUSTOMER SATISFACTION PADA
PENGGUNA VIVO DI SURABAYA

: Timotius

: 00000027345

: Manajemen

: Entrepreneur

: Dr. Ronald S.T., M.M.
: Dr. Yolanda Soedibyo S.T., M.M.

: Dr. Ronald S.T., M.M.
: Dr. Amelia S.E., M.M.
: William Santoso S.E., M.Ak.



UNIVERSITAS PELITA HARAPAN
KAMPUS SURABAYA
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR

Saya mahasiswa Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Pelita
Harapan Kampus Surabaya,

Nama Mahasiswa : Timotius

Nomor Pokok Mahasiswa  : 00000027345

Jurusan : Manajemen

Dengan ini menyatakan bahwa karya tugas akhir yang saya buat dengan judul
“ANALISIS PENGARUH PROMOTION ACTIVITIES TERHADAP
CUSTOMER LOYALTY MELALUI PERCIEVED QUALITY, CUSTOMER
EXPERIENCE, DAN CUSTOMER SATISFACTION PADA PENGGUNA
VIVO DI SURABAYA” adalah:

1) Dibuat dan diselesaikan sendiri, dengan menggunakan hasil kuliah, tinjauan
lapangan dan buku — buku serta jurnal acuan yang tertera di dalam referensi
pada karya tugas akhir saya

2) Bukan merupakan duplikasi karya tulis yang sudah dipublikasikém atau
yang pernah dipakai untuk mendapat gelar sarjana di universitas lain,
kecuali pada bagian-bagian sumber informasi dicantumkan dengan cara
referensi yang semestinya

3) Bukan merupakan karya terjemahan dari kumpulan buku atau jurnal acuan
yang tertera di dalam referensi pada karya tugas akhir saya

Kalau terbukti saya tidak memenuhi apa yang telah dinyatakan di atas, maka karya

tugas akhir ini batal.

Surabaya, 9 September 2019
Yang membuat pep

7

tTimotius)



UNIVERSITAS PELITA HARAPAN SURABAYA
FAKULTAS EKONOMI

SURABAN®

PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR

ANALISIS PENGARUH PROMOTION ACTIVITIES TERHADAP
CUSTOMER LOYALTY MELALUI PERCEIVED QUALITY,
CUSTOMER EXPERIENCE DAN CUSTOMER SATISFACTION PADA
PENGGUNA DI SURABAYA

Oleh:
Nama : Timotius
NPM : 00000027345
Jurusan : Manajemen

Telah diperiksa dan disetujui untuk diajukan dan dipertahankan dalam ujian
komprehensif guna mendapatkan gelar Sarjana Strata Satu Manajemen pada

Fakultas Ekonomi Universitas Pelita Harapan Surabaya

Surabaya 9 September 2019
Menyetujui:

Pembimbing Utama Co- Pembimbing Supervisor

%OOQ\

Dr. Ronald S.T., M.M.
Kei an Manajemen




UNIVERSITAS PELITA HARAPAN SURABAYA
FAKULTAS EKONOMI

LEMBAR PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR

Pada Senin , 9 Septmeber 2019 telah diselenggarakan ujian komprehensif untuk
memenuhi sebagain persyaratan akademik guna mencapai Gelar Sarjana Strata
Satu Ekonomi Fakultas Jurusan Ekonomi Universitas Pelita Harapan Surabaya

atas nama:

Nama : Timotius
NPM : 00000027345
Jurusan : Manajemen

termasuk ujian Tugas Akhir yang berjudul “ANALISIS PENGARUH
PROMOTION ACTIVITIES TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
MELALUI PERCEIVED QUALITY, CUSTOMER EXPERIENCE, DAN
CUSTOMER SATISFACTION PADA PENGGUNA VIVO DI SURABAYA”

oleh tim penguji yang terdiri dari:

Dewan Penguji Status Tanda tangan
Dr. Ronald S.T., M.M. sebagai Ketua Penguji, %0 na|

Pembimbing e
Dr. Amelia S.E., M.M. sebagai Penguji

William Santoso, S.E., M.AKk.. sebagai Penguji



KATA PENGANTAR

Pertama-tama penulis ingin mengucapkan puji syukur kepada Tuhan Yang
Maha Esa yang terus memberikan hikmat dan kesehatan yang luar biasa dalam
menyelesaikan tugas akhir persyaratan akademik guna mengejar gelar studi yaitu
Strata Satu Sarjana Manajemen di Universitas Pelita Harapan Kampus Surabaya
ini.

Penulis meyakini bahwa pengungkapan, penyajian, maupun penggunaan
kata-kata dan bahasa pada penelitian ini dirasa masih sangat jauh dari sempurna.
Oleh karena itu dengan segala kerendahan hati, penulis mengharapkan saran, kritik,
dan segala bentuk pengarahan dari semua pihak untuk perbaikan penelitian tugas
akir ini.

Pada kesempatan ini penulis juga ingin mengucapkan terima kasih yang
begitu besar kepada pihak-pihak yang telah membantu dan mendukung atas
terselesaikannya penelitian ini hingga akhir. Ucapan terima kasih ini khususnya
ditujukan kepada:

1. Bapak Dr. Ronald S.T., M.M., selaku executive director serta selaku
dosen pembimbing pertama yang telah membantu, membimbing,
memberi perhatian, tenaga, serta memberikan dorongan kepada saya dari
awal perkuliahan dan selama proses pengerjaan penelitian ini dari awal
hingga selesai

2. Ibu Dr. Yolanda Soedibyo S.T., M.M., selaku dosen pembimbing kedua
yang telah membantu, membimbing, dan memberikan masukan-
masukan, serta perhatian sehingga saya dapat menyelesaikan perkuliahan
dan proses penelitian ini.

3. Ibu Dr. Amelia S.E., RFP-1., M.M., selaku dosen penguji pertama yang
turut memberikan masukan dan arahan kepada penulis untuk
penyelesaian penelitian ini.

4. Bapak William Santoso S.E., M.Ak., selaku dosen penguji kedua yang
turut membantu saya dalam memberi masukan

5. 1 Gde Ray Wiryasutha, yang selalu membantu saya dalam memberikan
saran perihal format penulisan serta membantu dalam menjalankan

program SPSS AMOS 24.

Viii



6. Papa dan mama yang senantiasa mendoakan, memberikan semangat serta
dukungan, dan membantu dalam hal finansial sehingga penelitian ini
dapat terselesaikan tepat pada waktunya.

7. Pihak-pihak lain yang tidak dapat disebut satu persatu yang telah

membantu penulis dalam penyusunan penelitian ini.

Hanya doa yang dapat penulis panjatkan semoga Tuhan Yang Maha Esa
berkenan membalas semua kebaikan dan dukungan dari Bapak, Ibu, Saudara, dan
teman-teman sekaligus. Semoga penelitian ini bisa bermanfaat terutama bagi diri
pribadi penulis serta pihak-pihak yang berkepentingan dengan topik yang sama.
Segala kritik dan saran atas penelitian ini tentunya akan sangat bermanfaat untuk

penyempurnaan selanjutnya.

Surabaya. 9 September 2019

Timotius



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ....ooiiiiiiieeet ettt ettt i
HALAMAN IDENTITAS TIM PENGUJI TUGAS AKHIR .............ccccoeneee. il
DAFTARIST ..ottt ettt saeenes il
DAFTAR GAMBAR ...........ooiiiieeeeeee et eeeas \
DAFTAR TABEL .....coooiiiiieeet et vi
DAFTAR LAMPIRAN .......oooiiiiiieeee ettt vii
BAB I PENDAHULUAN........ccooiiiitieteeet ettt 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...........cccoooiiiiiiiiiiiiiceeee e 1
1.2 Batasan Masalah .........cccoooiiiiiiiiiiiiicccccc e 7
1.3 Rumusan Masalah..........ccccooiiiiiiiniiiicceee e 8
1.4 Tujuan Penelitian ..........c.coouieiiiiiieiieiieeeiee et 8
1.5 Manfaat Penelitian ..........c.cocevieriiiiiiiieiieneiieceeeeeeeeeeeeee e 9
1.5.1 Manfaat TEOTILIS ....c..ccveruiiiiriieieeiierit ettt 9
1.5.2 Manfaat Praktis ........cccuoviiiiiriinieieieieet ettt 9
1.6 Sistematika PenuliSan .........cccoecveviiiiiiiinieiiiieneeeeceeee e 10
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS ....11
2.1 Landasan TeOT1.....ccuevueeruiriiniirieniierie ettt et sttt st 11
2.1.1 Promotion ACHVITIES...........coecueeeeuieiiiiieeiieeeiteeeieeeeiteeeteesiteesieeesieessivee e 11
2.1.2 Perceived QUALILY...........cccueecuieiieeiieeieee ettt 12
2.1.3 CuStomer EXPEFICNCE .........ccc.ueeevuiiiiiiieiiiiiiiieeiee ettt 13
2.1.4 Customer SALISACHION ...........c.coeueecuieiieeieeeieeie et s 14
2.1.5 CUSTOMEE LOYAILY ...ttt 15
2.2 Penelitian TerdahulU ...........cocooviiiiiiiiiiiiiciiceeee e 16
2.3 Pengembangan HipOtesiS........ccueeruiiiiiiiiienieeiieeie ettt ete et 17
2.3.1 Pengaruh Promotion Activities terhadap Perceived Quality......................... 17
2.3.2 Pengaruh Promotion Activities terhadap Customer Experience................... 17
2.3.3 Pengaruh Perceived Quality terhadap Customer Satisfaction ...................... 18
2.3.4 Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Satisfaction................. 18
2.3.5 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty....................... 19
2.4 Model Penelitian ..........cceoiiririiniinieiiesecieetesieee et 19



2.5 Bagan AIur BerpiKir........c.oooiiiioiiiiiiiieeee e 20

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .......ccoooiiiiiiiieeeeeee e 21
3.1 Jenis Penelitian........cc.oeiiiiiiiiiiiiieiece e e 21
3 1.1 J@NES DAta e 21
3. 1.2 SUMDET Data....c..cooiiiiiieiieie e e 22
3.2 Populasi dan Sampel..........cccooiiiiiiiiniiiiiiiiiic e 22
3.2.1 POPUIAST ..ottt e 22
3.2.2 SAMPELL...iiiiiiiieeii e ettt e ees 23
3.3 Metode Pengumpulan Data...........cccoviiiiiiiiiiiiiiieiieeeeee e 24
3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel............ccccocceviniininniniinne. 26
3.5 Metode Analisis Data........cccooieviiriiniiiiiiiiicienieccecee e 27
3.5.1 Pengolahan Data ..........cccooviiiiiiiiiiiie e 27
3.5.2 Pengujian HIPOteSIS ....cccueeruiiiiieniieiiiieieeeiieeieeee ettt 28
3.5.3.Uj1 Relabilitas .....cc.covuiiiiiiiiiiieeiect e 36
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN........ccooiieieeeeeee e 37
4.1 Gambaran UmUM VIVO ....cceevuiriiriiiienieiieeienie ettt 37
4.2 ANALISIS DAtA ....eeuiiiiiiiiiiiceeeceetee et 38
4.2.1 Statistik DesKriptif .........cccciiiieiiiiiiiiieice e 38
4.2.1.1 Karakteristik Responden .........cccccoooiiiiiiiiiiiiiniieneeeeeee e, 38
4.2.1.2 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Usia ..........ccccceeeieniiiiienenne 39
4.2.1.3 Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................... 39
4.2.1.4 Tanggapan Responden ...........cccoccueerieriieniienie et s 40
4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel ..........cccooooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 46
4.2.2.1 Penjelasan Responden terhadap Promotion Activities .............cccceeuun.... 46
4.2.2.2 Penjelasan Responden terhadap Perceived Quality.................ccocecueennn... 47
4.2.2.3 Penjelasan Responden terhadap Customer Experience ...............cccueeu... 49
4.2.2.4 Penjelasan Responden terhadap Customer Satisfaction............................ 50
4.2.2.5 Penjelasan Responden terhadap Customer Loyalty ...........ccccceeeueeeunennen. 51
4.2.3 Hasil Pengujian Kualitas Data ..........cccceeeiiiiiiiiiiiiieieeieieeeeeee e 52
4.2.3.1 Evaluasi Normalitas Data ..........cccccoceeviriiniiiinieiiciceceeeescee e 53
4.2.3.2 Evaluasi OULLIETS .......ccceeiueeiiiriiiiiieniteecteie ettt 53
4.2.3.2.1 Univariate OULHETS .........coeevierierieiinieeieetesieeteet et 54

xi



4.2.3.2.2 MUltivariate OULLIETS .....ceeeeeeeeeeeee e eeee e e e e e e eaeeaaeeaens 55

4.2.3.3 Evaluasi Multicollinearity dan Singularity ..........ccccoeveevenieneniinennennne. 56
4.2.3.4 Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis) ............... 56
4.2.3.4.1 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Eksogen .........c..cccecenienennnene. 57
4.2.3.4.2 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Endogen ..........ccccocceeeennnne. 58
4.2.3.5 Analisis Full Structural Equation Modeling .........c..ccoccoeeniinennininncnne. 59
4.2.3.6 Uji ReHabIlIty ...c.coveieiiieieiiieieicceeeee et 61
4.2.4 Hasil Pengujian Hipotesis .......ccceeriieriieiiiiiieiieeieeiie et 62
4.2.4.1 Pengujian Hipotesis 1 (H1) ...oocoroiniininiiniiiieieeeeeceee 63
4.2.4.2 Pengujian Hipotesis 2 (H2) ...cccooviriiiiniiniiiiiieiceecececceee 63
4.2.4.3 Pengujian Hipotesis 3 (H3) ..oooovieiieiiiiiieeeeeeee e 64
4.2.4.4 Pengujian Hipotesis 4 (H4) ..ooooveeoieiiiiiiieeieeeeeeee e 64
4.2.4.4 Pengujian Hipotesis 5 (HS) ..oovvierieiiiiiieeeeeeeeee e 65
4.3 PembanaSaN .......cccuevuiiiiiiiiiiiiirieeee s 65
BAB V KESIMPULAN......coooiiiiitttetctert ettt 78
ST SIMPULAN ittt et en 78
5.1.1 Simpulan Atas HipOtesiS........cceeeierieriiieniieiiieieenieeieeeiee e eve e 78
5.1.1.1 Pengaruh Promotion Activities terhadap Perceived Quality..................... 78
5.1.1.2 Pengaruh Promotion Activities terhadap Customer Experience............... 79
5.1.1.3 Pengaruh Perceived Quality terhadap Customer Satisfaction.................. 79
5.1.1.4 Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Satisfaction............. 80
5.1.1.5 Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty................... 80
5.1.2 Simpulan Atas Masalah Penelitian ............cccccoecieiiiniiiniiniiccee e 81
5.2 TMPIKAST ottt ettt et eabeeees 82
5.2.1 IMPLIKAST TEOTIEES ...veeereeiiieiieeiiieiieeiie et eeiie ettt ete et e sreebeesaee e e saeeneeens 82
5.2.2 Implikasi Manajerial ............cccceerieeiiienieeieeiece et 83
5.3 REKOMENAASI...c..eeviiiiiiiiiieiieieeetee ettt 87
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 88

Xil



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Logo VIV ..ot 2
Gambar 1.2 Top 5 Smartphone Market Share di Indonesia.............cccoceevveeeverennenn. 3
Gambar 1.3 Bentuk Promosi VIVO........cccoiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 4
Gambar 1.4 Teknologi in-display finger print SCAnner .............cccoceeeeeeecnevncnens 5
Gambar 1.5 Acara VIVO Fans Club Sumber ..........ccoociviiiiiiiiiiiee 6
Gambar 2.1 Model Penelitian .............cocoueiiiiiiiiiiiiniiieeece e 21
Gambar 2.2 Bagan Alur BerpiKir........ccccooiiiiiiiniiiiiiiiiiiccecceceee 21
Gambar 3.1 Diagram Alur Kerangka Pemikiran Teoritis........c.cccccevevenernueniennnnne 32
Gambar 4.1 Responden Berdasarkan Usia ..........ccccoeceieiieniiniiienieiiieieseeee 39
Gambar 4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........c.ccoooeiiiniininnnne. 40
Gambar 4.3 Confirmatory Analysis Promotion ACtiVities ............cccevvereuencennnen. 57

Gambar 4.4 Confirmatory Analysis Perceived Quality, Customer Experience,
Customer Satisfaction, dan Customer LOYalty ............cccccooevceeveenoeeiieneiaiennannns 58
Gambar 4.5 Full Structural Equation Model ............ccocoeviiiiiiniiiiiicceieee 60

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Desain Inti KUiSI0NeT .......cc.coiviiiiiiiiiiieiieieeece e 25
Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel ..........cccccocevieviniininiiniiiiicccicene 26
Tabel 3.3 Keterangan Indikator Konstruk ............ccccoooiiiiiiiiininiie e 30
Tabel3.4 Keterangan Hubungan Konstruk ..........cccccoceniiiiiiiniinininice 31
Tabel 3.5 Hasil Konversi ke dalam Persamaan Model Pengukuran Konstruk

EKSOZEN i et n 31
Tabel 3.6 Hasil Konversi ke dalam Persamaan Model Pengukuran Konstruk

ENdOZEN oo n 32
Tabel 3.7 Indeks Pengujian Kelayakan Sebuah Model (Goodness of Fit Index) ..35
Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Usia ...........ccceeoveiiiieniiiiiinieniieieeeee 39
Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..........ccccooooveniiiiiininininnan 40
Tabel 4.3 Derajat Penilaian Setiap Variabel ...........cccooeeeniiiiiiiniiiiiee 41
Tabel 4.4 Tanggapan Responden terhadap Promotion Activities ....................... 41
Tabel 4.5 Tanggapan Responden terhadap Perceived Quality............................. 43
Tabel 4.6 Tanggapan Responden terhadap Customer Experience ....................... 44
Tabel 4.7 Tanggapan Responden terhadap Customer Satisfaction ...................... 45
Tabel 4.8 Tanggapan Responden terhadap Customer Loyalty......................c........ 45

Tabel 4.9 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Promotion
ACHVITIES ..ottt ettt ettt et e et e ettt e s abe e s bt e e sbeeenabee s 46

Tabel 4.10 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Perceived

Tabel 4.11 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Customer
EXPOVICHICO. ..ottt st e 49
Tabel 4.12 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Customer
SALISTACHION. ...t 50

Tabel 4.13 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Customer

LOVAIEY ..ot et 51
Tabel 4.14 Goodness Of Fit INdeX .......cccceviiriiiiiniiniiiiieccecteee e 53
Tabel 4.15 Hasil Uji Normalitas Data..........ccccoeeciiriiiniiniiieiieiieceeeecee e 54
Tabel 4.16 Statistik Deskriptif Z-SCOTE ......cccceviieiiiiiiieiieieeeee e 55
Tabel 4.17 Mahalanobis DIStance ..........cccccecerierieerienienenieneeieeeese e 56

Xiv



Tabel 4.18 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Promotion Activities ..... 58
Tabel 4.19 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Perceived Quality, Customer

Experience, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty ..............ccccccocveeuennnee. 59
Tabel 4.20 Index Pengujian Kelayakan .........c..ccocoooiniiniiininniiniiiicncen, 60
Tabel 4.21 Regression Weights Full Structural Equation Model ........................ 61
Tabel 4.22 Uji Reliability .......ccceevieriiiiiiiiiiiiieeceeceeee e 62
Tabel 4.23 Hasil Uji HIPOESIS ....coovirviriieiiiiiiiiieeicecicsee et 63
Tabel 4.24 Indikator Variabel Promotion ACtiVIties .............ccccoeeeeeveeniieneannnnns 69
Tabel 4.25 Indikator Variabel Perceived Quality ............ccccoverviniiviniicncnncnnnn. 71
Tabel 4.26 Indikator Variabel Customer Experience .............ccccocevccvcveneeucnnenne. 73
Tabel 4.27 Indikator Variabel Customer Satisfaction................cccccceveevevveeuennnen. 75
Tabel 4.28 Indikator Variabel Customer Loyalty ............ccceeceevevevvencieninnneannen. 76
Tabel 5.1 Implikasi TEOTIIS ....c.cccveeiuieriieiiieiie ittt 82
Tabel 5.2 Implikasi Manajerial ..........ccccoooveeiieniiiiiiiiiee e 85

XV



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN A oottt A-1
LAMPIRAN Bttt B-1
LAMPIRAN € ..ot C-1
LAMPIRAN D ..ottt e D-1

xvi



