DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....oiiiiiiiiieieise ettt I
PERNYATAAN KEASLIAN KARYATULIS TESIS.....ccoooiiiiiieee e Il
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt v
HALAMAN PERSEMBAHAN.........coii ettt Vv
Y[ I 1 OSSR VIl
KATA PENGANTAR ..ottt VI
ABSTRAK ..ottt ettt re e XI
Y I B 1 ) SR Xl
DAFTAR TABEL ...t nrae e XV
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt st XVI
BAB | PENDAHULUAN ..ottt e 1
A. Latar BelaKang .........coooiiiiiiiiieee e 1
B Rumusan Masalah............ccoeiiriiiii e 8
C. TUJUAN PENEIITIAN ..o 8
D Manfaat Penelitian ...........ccocoiiiiiiiieee e 9
1. Manfaat TEOIILIS.....cccueieeeeieee et 9

2. Manfaat PraktiS ........ccoooveriiieiiee e 9
BAB 1l TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 10
A. (VLo b7 Lo T I =To o SRS 10
1.  Brand Loyalty (Loyalitas Merk) ..........cccoriiiiiiiniicinec e 10

2. Website Quality (Kualitas WebBSIte) ...........coovriiiiriiiieienc s 13

3. Customer Engagement Behavior (Perilaku Keterlibatan Pelanggan). 17

B. Penelitian Terdahulu ..o 20
C. Hubungan Antar Variabel ... 24
1.  Hubungan website quality dengan brand loyalty..............ccccccovrenene. 24

2. Hubungan website quality dengan customer engagement behavior... 24

3. Hubungan customer engagement behavior dengan brand loyalty...... 26

D. Kerangka Berpikir..........cocoiiiiiiiiiices e 26

Xl



E. HIPOTESHS ... 27
BAB 1l METODE PENELITIAN . ...ttt 28
A. Rancangan Penelitian............c.ccoovviiiiiiinien e 28
B. Objek & Waktu Penelitian..........ccccoovveiiiiiiiiiieeee e 29
1. Objek Penelitian ... 29

2. WaKtu Penelitian........cccooieieiiiie e 29
C. Populasi PENEHITIAN.......ccoiiiiiiiicicee e 29
D. Sampel dan Teknik Sampling ........cccooceviiiiiniininee e 30
Lo SAMPEL e 30

2. Teknik SAMPIING......ccocoiiiiiiiie e 31
JENIS DALA....c.veiiiiiiiieieie e e 31

F. Prosedur Pengambilan Data..........cccceverereniiininisieesesie e 32
Klasifikasi Variabel Penelitian ..........cccocevvereiienienie e 32

1.  Website Quality sebagai Variabel Independen/ Bebas .............c....... 33

2. Brand Loyalty sebagai Variabel Dependen/ Terikat.............cc.ccvvnens 33

3. Customer Engagement Behavior sebagai Variabel Mediasi............... 33
H. Operasionalisasi Variabel ... 33
L. Skala Pengukuran Variabel...........ccccoooiiiiiiiii 35
J. Tehnik ANaliSiS Data .........ccceiiiiiiiieeese s 36
1. Analisis DeSKIIptif.......ccccoiiiiiiic e 38

2. Analisis Kuantitatif............ccooeeiireiiiiereee e 38
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......cccccviiiiiie e, 46
A. Tingkat Pengembalian KUESIONEN .........cccoveiiiiniiiiieiee e 46
B. Analisis Deskriptif Hasil Penelitian.............cccoccoiiiiiinniiiiec 46
1. Analisis Deskriptif reSponden..........cccocooieiiiiiiiniiieiesese e 46

2. Analisis Deskriptif variabel ... 49

C. Hasil Analisis Kuantitatif............ccoooooiiiiiniiiie e 53
1. Hasil Inner Model..........ccoooiiiiii e 53
D. HaSil Uji HIPOTESIS.......oviveiiiiiiiieieiee e 55
1. HipOtESIS LANGSUNG......iitiiiiiiiiiiiieiieiieie sttt 56

2. Hipotesis Tidak LangSuNg .........cccoveeiemneniieiin i 58

X1



E. PemDaNASAN ......c.oeieiiiiee e 59

1. Pengaruh Website Quality Terhadap Brand Loyalty..............cc.ccoceeeee 59

2. Pengaruh Website Quality Terhadap Customer Engagement Behavior
60

3. Pengaruh Customer Engagement Behavior Terhadap Brand Loyalty 62

4. Pengaruh Website Quality Terhadap Brand Loyalty yang dimediasi

Customer Engagement BENaVIOr ..........cccccovviiie i 64

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt 66

A. KESIMPUIAN ..o 66

B SAIAN L. bbb 66

DAFTAR PUSTAKA ..ottt 67
LAMPIRAN

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Survei Internet APJI 2024 ........coooieiieiie e 3
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ... 20
Tabel 3.1 Waktu Penelitian ..........cccooiiiiiiiiiieiee e s 29
Tabel 3.2 Definisi operasional variabel dan Indikator..............ccccccevvvieiieieenenn, 34
Tabel 3.3 Skala Pengukuran Variabel ... 35
Tabel 3.4 Kategorisasi Variabel ..o 36
Tabel 3.5 OUter LOAAING ......ccvciveirieiecie sttt 41
Tabel 3.6 Discriminan Validity ..........ccccoveiiiiiiiicece e 42
Tabel 3.7 Average Variance EXIracted ...........ccovereireiienieie e 43
Tabel 3.8 Composite Relability...........cooviiiiiiii 43
Tabel 3.9 Cronbach's AIPha..........c.coviiiiiii e 45
Tabel 4.1 Daftar ReSPONGEN........cccociiiiiiiie e 46
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............c..c......... 47
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia...........cccccoveverviieieenennnnn. 47
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ................ 48
Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .............cc.cccocveevenen. 48
Tabel 4.6 Kategori Variabel ... 49
Tabel 4.7 Penilaian Website QUAlITY ..........cooviiiiiiiiieee e 51
Tabel 4.8 Penilaian Customer Engagement Behavior............cccceveveniiencnennnn. 52
Tabel 4.9 Penilaian Brand Loyalty...........cccccoeviiiiiecieic e 53
TabEl 4.10 R-SOUANE......c.eeitieieeie ettt ettt ettt reeneenee s 54
Tabel 4.11 Hasil Pengujian Hipotesis LangSung ........c.ccocvvevirieienenenenesiesieens 56
Tabel 4.12 Hasil Pengujian Hipotesis Tidak Langsung..........ccccoeevereienenieninne 58

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir.........
Gambar 3.1 Hasil Uji PLS Algorithm
Gambar 4.2 Hasil Uji Bootstrapping

XVI



