PENGARUH INERSIA KONSUMEN DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP NIAT PEMBELIAN
ULANG DENGAN PERAN MODERASI

WORD OF MOUTH POSITIF DAN DAYA TARIK ALTERNATIF PADA AGEN PERJALANAN DARING DI
INDONESIA

UNIVERSITAS NADYA SOFIA GUDONO, Yulia Arisnani Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI
HALAMAN PENGESAHAN . ... i
HALAMAN PERSETUJUAN. ... i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN. ...t ii
KATA PENGANTAR. ...ttt nneas iv
ABSTRAK . et et ettt Y
ABSTRACT ..ttt r e vi
DAFTAR IS]. .ttt ettt et st e e b e sbeenree s vii
DAFTAR TABEL.......ee e IX
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar BelaKang ......ccvooveieiicceee e 1
1.2. Perumusan MasSalah ... 8
1.3. Pertanyaan Penelitian ...........ccooviiiiiiii s 9
1.4, Tujuan Penelitian .......ccoovoiiieie e 10
1.5, LINGKUP PENEIILIAN .....ocvviiiieiiice et 11
1.6. Kontribusi PENEIITIAN .........ooiiiiiiiiiee e 12
1.7. Sistematika PENEITIAN.........ccooiiiiiiiiiccee e 13
BAB || LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS ..................... 14
2.1. Landasan Teori dan Pengembangan Hipotesis ...........coccovvvrnienenencnieninn 14

2.1.1. Niat pembelian ulang dan perilaku beralih (Repurchase intention and
SWItChiNg DENAVION).......coiiiiiie e, 14
2.1.2. Inersia Konsumen (Consumer inertia)..........cccovvevvveeneesineeneesve e, 16

2.1.3. Kepuasan Konsumen (Consumer satisfaction)...........ccccccevvvevervennnnne 17



PENGARUH INERSIA KONSUMEN DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP NIAT PEMBELIAN
ULANG DENGAN PERAN MODERASI

INDONESIA

UNIVERSITAS NADYA SOFIA GUDONO, Yulia Arisnani Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

2.1.4. Word of Mouth Positif (Positive word of mouth)..............ccceeveeeinennnnn 19
2.1.5 Daya Tarik Alternatif (Alternative attraction)...........cccccevvvververnninnne 20

2.2. MOdEl PENEIITIAN. .....c.viiiiiieieee e 21
BAB 1l METODE PENELITIAN. ..ot 22
3.1. Strategi Penelitian............ccccoveiiiii it 22
3.2. Definisi Operasional dan PeNQUKUIaN.............cccoviiiiiiieieiee e 22
3.2.1. Niat Pembelian Ulang..........cccccooveiiiiiiieicceec e 22
3.2.2. Inersia KONSUMEN..........cuiiiiiieiie et 23
3.2.3. Kepuasan KONSUMEN.........coiiuiiiiiee it siee st nnnee s 24
3.2.4. Word of MOUEN POSIIT.........cocoiiiiiiiieeee s 25
3.2.5. Daya Tarik Alternatif............cccoooveiiiiiiie e 25

3.3. Desain Pengambilan Sampel..........ccccoiiiiniiiiiiieeee e 27
3.3.1. Metode Pengambilan...........cccoveiiiieieeie e 27
3.3.2. UNIt SAMPEL....ceiieee 27
3.3.3. UKUran SAmMpPel.........ccoooioiiiiiiieee e 28
3.3.4. LoKasi PeNelitian.........ccccoiiiiiiiiiiiee e 28
3.3.5. Obyek Penelitian.........c.cccoveiiiiiiiiie s 29
3.3.6. Metode Pengumpulan Data..........cccocererereniniiieiee e 29
3.4, Instrumen Penelitian...........ocooeiiiiii 30
3.5. Pengujian INStIUMEN.......coiiiiiiieiee e e 30
35,1 UJiE Validitas......ccveiiieiieciic st 30
3.5.2. Uji REHADITITAS. .....cveveveicieicieieieee e 31

3.6. Pre-Test INStrUMEN PENEIEIAN. ... ...ueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeneeeeeeees 32

WORD OF MOUTH POSITIF DAN DAYA TARIK ALTERNATIF PADA AGEN PERJALANAN DARING DI



PENGARUH INERSIA KONSUMEN DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP NIAT PEMBELIAN
ULANG DENGAN PERAN MODERASI

WORD OF MOUTH POSITIF DAN DAYA TARIK ALTERNATIF PADA AGEN PERJALANAN DARING DI
INDONESIA

UNIVERSITAS NADYA SOFIA GUDONO, Yulia Arisnani Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

3.7 ANALISIS DASA ..ot 32
3.7.1. Metode analisis yang digunakan: Konsep dasar.............ccccevvverrvenenne. 32

3.7.2. ASUMSI KIBSTK ... 33

3.7.3. Pengembangan fOrmulasi ...........cccoceieienininiiiiniceccce e 33

3.7.4. GOOANESS OF Fil ..o 35

3.7.5. Tingkat SignifiKanSi ..........cccveveiiiiiciecie e 36

3.8 HASII Pre-TeSt.....ceeuiciicieeccs e 38
BAB IV TEMUAN DAN ANALISIS DATA ... 39
4.1. Profil DemOgrafis ........cccouiiiiiiiiiieieie e 39
4.2, UJIValIAIAS ... 40
4.3. Uji REHADIITAS. ... ccveeieiiece e 43
4.4, Uji MURTKOIINEAIITAS. ......ccvveiviiieciiceieee e 44
4.5. Statistik DeSKIIPLIT ......coooiiiiice e 44
A.6. UJI HIPOTESIS ..ottt 45
4.6.1. Regresi Linier Berganda ...........ccccooeiveieeie e 45

4.6.2. Efek PEMOEIASI.......ccviieiiiiiiesie st 46

4.7, PeMDANASAN. ..o 50
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..o 54
5.1, KESIMPUIAN <. 54
5.2 SAIAN .. 56
5.3. Keterbatasan PENIITIAN ..........cooviiiiiiiiiieese e 59
DAFTAR PUSTAKA ettt b e e 60

LAMPIRAN L. 65



PENGARUH INERSIA KONSUMEN DAN KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP NIAT PEMBELIAN
ULANG DENGAN PERAN MODERASI

WO(F\;D OSF MOUTH POSITIF DAN DAYA TARIK ALTERNATIF PADA AGEN PERJALANAN DARING DI
INDONESIA

UNIVERSITAS NADYA SOFIA GUDONO, Yulia Arisnani Widyaningsih, M.B.A., Ph.D.
GADJAH MADA

Universitas Gadjah Mada, 2016 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR TABEL
Tabel 3.1. Hasil Uji Validitas Pre-test.........cccoiveiiiiiiieiicc e 37
Tabel 3.2. Hasil Uji Reliabilitas Pre-test.........c.ccoveiiiiiiiiesie e 37
Tabel 4.1. Profil RESPONAEN.......c.iiiiiiiiieieee e 39
Tabel 4.2. Hasil Uji KMO dan Bartlett TeSt........cccoceviieiiiieiieesie e 40
Tabel 4.3. Hasil Uji Analisis FaKtOr...........cccooviiiiiieiiec s 41

Tabel 4.4. Hasil Uji Analisis Faktor Niat Pembelian Ulang, Kepuasan dan Word of
IMOULN POSTEIT.....coviiieie e 42
Tabel 4.5. Hasil Uji Reliabilitas...........cocooiiiiiie e 43

Tabel 4.6. Uji Multikolonearitas niat Pembelian Ulang sebagai Variabel

DEPENUEN. ... 44
Tabel 4.7. Statistik DeSKIIPLIT.........ccooiiiiec e 44
Tabel 4.8. Uji Linier Berganda............ccccooveiiiiiiiie i 45

Tabel 4.9. EfeK PEMOUEIASI. ......cooi et 46



