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ABSTRAK

Reza Setya Pratama, 2022; Pengaruh E-Promotion, E-Service Quality Terhadap
Repurchase Intention Melalui E-Word of Mouth: Studi pada Aplikasi Coffee Shop
di DKi Jakarta; Program Studi S1 Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas
Negeri Jakarta, Tim Pembimbing: Agung Kresnamurti Rivai P., S.T., M.\M. &
Andi Muhammad Sadat, S.E., M.Si., Ph.D.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-promotion terhadap
repurchase intention, pengaruh e-service quality terhadap repurchase intention, e-
word of mouth terhadap repurchase intention, e-promotion terhadap e-word of mouth,
e-service quality terhadap e-word of mouth, e-promotion terhadap repurchase intention
melalui e-word of mouth, e-service quality terhadap repurchase intention melalui e-
word of mouth, pada konsumen Kopi Kenangan di DKI Jakarta. Metode pengumpulan
data yang digunakan adalah metode survei dengan menggunakan instrument kuesioner.
Sampel penelitian yang dikumpulkan berjumlah 255 responden yang merupakan
konsumen Kopi Kenangan dan pernah melakukan pembelian melalui aplikasi Kopi
Kenangan minimal dua kali dalam enam bulan terakhir. Software yang digunakan pada
penelitian ini adalah SPSS dan SEM (Structural Equation Model) dari LISREL. Hasil
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
pada semua hipotesis.

Kata Kunci: E-promotion, E-service quality, E-word of mouth, Repurchase intention



ABSTRACT

Reza Setya Pratama, 2022; The Influence of E-Promotion, E-Service Quality On
Repurchase Intention through E-Word of Mouth: Study at Coffee Shop Application
in DKI Jakarta; S1 Management Study Program, Faculty of Economics, Jakarta
State University, Advisory Team: Agung Kresnamurti Rivai P., S.T., M.M. & Andi
Muhammad Sadat, S.E., M.Si., Ph.D.

This study aims to determine the effect of e-promotion on repurchase intention,
the effect of e-service quality on repurchase intention, e-word of mouth on repurchase
intention, e-promotion on e-word of mouth, e-service quality on e-word of mouth.
mouth, e-promotion of repurchase intention through e-word of mouth, e-service quality
of repurchase intention through e-word of mouth, to Kopi Kenangan consumers in DKI
Jakarta. The data collection method used is a survey method using a questionnaire
instrument. The research sample collected was 255 respondents who are Kopi
Kenangan consumers and have made purchases through the Kopi Kenangan
application at least twice in the last six months. The software used in this research is
SPSS and SEM (Structural Equation Model) from LISREL. The results of hypothesis
testing indicate that there is a positive and significant relationship on all hypotheses.

Keywords: E-promotion, E-service quality, E-word of mouth, Repurchase intention



Eref. Dy, Ari Saptone, SE. M.Pd ¢

NIP, 197207152001 121001

No

-

‘-

Ny Tanda Tangan Tanggsl '

Dr. Osly Usman, SE., M Bus
NIP. 197601 15200801 1008

(Kot Pengujs)

Prof Usep Sulned, Ph.D
NIP. 197206272006041001

(Penguji 1)

Ik Febrilia, S £, MM
NIP. 19870209201 5042001
(Penguji 2)

Agung Kressamurts RP_ ST, MM
NIP. 1974011 5200801 1008

(Pembimbeng 1) .

Andi Mubammad Sadat. SE. MSi_ PAD
NIP 19741221 200812100]
{Pembimbing 2)

é‘ig?

: Reza Setys Pratama
1705618034

. S1 Mmmajemen

. 19 Desember 2022

FE




LEMBAR ORISINALITAS

Dengan ind menyatakam bahws.

1. Skripst ini merpakan karya ilmish ashi dan belum pemah dajukan untuk
mendapedian gelar akademik sarjana, baik di Universitas Negerl Jakana
maupun & pergursem finggi kin.

Skripsi i belum pernah dipublikasitan, kocusii socar terofis dengan jels

dicantumkan sehagal acvan daam naskah dengan dsebutkan mama

pengarang dae dicantumkan & daftar Pustaka,

3. Permyvatzan ini syya buat demgan sesungguhinya dan apabila di kessadian had
serdapat penympangan dan ketidakbenaran, maka saya bersedia menerima
sanksi skademik berupa pencobutom golar yaog 1ekah diperodeh, serma sanksi
Ismnny &, sesual dengan noema yang berlaku & Universites Negest Jakara,

o4

Jakarta, 30 Januari 2023
Yang Membuat Permyatamm,

Pz~

Rezi Setya Pratana
No. Reg. 1705618034




KEMENTERIAN PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN
UNIVERSITAS NEGERI JAXARTA
UPT PERPUSTAKAAN

Jalan Rawamangun Muka Jakarta 15220
Telepon/Faksimil: 0214894221
Lamae: Jibsmhac.ld

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sehagai sivitas skademika Universitis Negerl Jakarta, yang bertanda tangan di bewah ini, ssyx

Nama : Reza Setys Prosams
NIM £ 105618034
Fakultes/Prods © EkoeombS1 Masajemen
Alamat email : setyareza/7 (@gmail com

Demi pengembangsn (lmu pergetahuan, menyetujui vtk memberikan kepoda UPT
Perpustaknan Universitas Negen Jokana, Hak Bebas Royalti Noo-Eksklusif atas kanya ilmish:

G4 Skrps O Tesis Disereasi Lalewlaim (.. )
() -

vang berjudul : Pengaruh E-Prowotion dan E-Servive Qwality terbadap Repurchase Intention
melalui E-Word of Mourh: Studi pada Aplikasi Caffee Shap di DK Jakarta,

Dengan Hak Bebas Royalti Noa-Ekslusif il UPT Perpussakaan Universitas Negeri Jakorta
berhak menyimpen, mengallhmedizkom, mengelolinya dalam bentuk  pangkalan  data
(dtabare), mendswibusikannya, dan swmampilkan/mempoblikssskanegn di imernet aau
media lain secara filexs untuk kepentingan skodemis tmpa perlu memsisa fin darl saya

Saya bersedia umtok menmggung secara peibadi, tanpa welibekan pihsk Perpustakaan
Universitas Negeri Jakorta, seaals bentuk tunsutan hukves yang tesbal atis pelanggaran Hak
Clpea dalum karyn ilmizh sayn ml.

Demikian peryasass ini saya besl dengan sehenamya,

Jakarta, 30 Jamuar 2023
Penalix,

Rezn Setyn Prstama



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur peneliti panjatkan kehadirat Allah SWT karena berkat Rahmat

dan Hidayat-Nya, peneliti dapat menyelesaikan proposal penelitian yang berjudul

“Pengaruh E-Promotion, E-Service Quality terhadap Repurchase Intention Melalui E-
Word of Mouth: Studi pada Aplikasi Coffee Shop di DKI Jakarta” dengan baik.

Dalam penyelesaian proposal ini, tidak lepas dari bantuan pihak yang sudah berperan

dalam penyelesaian proposal ini. Oleh karena itu, peneliti ingin mengucapkan terima

kasih kepada semua pihak yang telah banyak membantu dan memberikan dukungan

secara moril dalam proses penyusunan proposal ini, terutama kepada:

1.

2.

Agung Kresnamurti Rivai P., S.T., M.M. selaku dosen pembimbing | Skripsi.

Andi Muhammad Sadat, S.E., M.Si., Ph.D. selaku dosen pembimbing II
Skripsi.

Dr. Suherman, M. Si selaku Koordinator Program Studi S1 Manajemen

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta.

Dr. Ari Saptono, S.E., M. Pd selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas

Negeri Jakarta

Seluruh dosen dan karyawan Universitas Negeri Jakarta yang telah memberikan

banyak bantuan selama perkuliahan.

Seluruh teman-teman S1 Manajemen 2018 dan khususnya untuk rekan-rekan
grup Juara Sedunia yang telah membantu proses penyusunan skripsi ini baik

secara langsung maupun tidak langsung.



Penulis ini menyadari bahwa masih terdapat banyak kekurangan yang dibuat
dalam penulisan proposal ini karena keterbatasan yang dimiliki. Oleh sebab itu, peneliti
sangat menerima saran dan Kkritik yang membangun guna memperbaiki proposal ini.
Semoga proposal ini bermanfaat bagi para pembaca dan peneliti lanjutan yang meneliti
hal serupa. Penulisan ini menggunakan pedoman terbaru yang telah disebarkan oleh
Pihak Universitas Negeri Jakarta.

Jakarta, 24 Maret 2022

Reza Setya Pratama

Peneliti



DAFTAR ISI

ABSTRAK .ottt bbbttt sttt ne it i
ABSTRACT ..ottt ettt ettt sttt ettt ne b e ii
LEMBAR PENGESAHAN ....ooii ittt ii
LEMBAR ORISINALITAS ..ottt iv
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI........coooiieie e \
KATA PENGANTAR oottt ettt e e e e e nn et eeannneeanneas i
DAFTAR IS AL ..o o e a0 g AR e e i
DAFTAR GAMBAR ..ottt ettt et eeneens Vi
DAFTAR TABEL . e ... o S oo g e AL vii
BAB | PENDAHULUAN .....ooiit ittt sttt st be e snens 1
1.1 Latar BelaKang ... 1
1.2 RUMUSAN MaSaIAN ..........cceeiiiii e 9
1.3  Tujugm\Penelitigfd.............. corm ot c ot . ccovveers ROy reseesesgloglenfersernnnnnes 10
1.4 Manfaat PeNEIITIAN . .......ccoiiieiiee ettt 11
BAB 1 KAJIAN TEORITIK ..ottt ettt 12
2 R I 1o o T T I =T SRS 12
2.1.1  Repurchase INtENHION .......cccveiiiieiieii e 12
A e £0]1110] (o] [PPSO 13
2.1.3  E-Service QUAITY ......coccoiiiiiiiiiiiee e 14
2.1.4  E-WOrd Of MOULN .....ooiiiiiis i sie et e nne e 15

2.2 Hasil Penelitian yang Relevan............cooiiiiiiiiiiice e 16
2.3 Kerangka TeOMTIK.......ccoiii i 32
2.3.1  Pengaruh E-Promotion terhadap Repurchase Intention........................ 32
2.3.2  Pengaruh E-Service Quality terhadap Repurchase Intention................ 33
2.3.3  Pengaruh E-Word of Mouth terhadap Repurchase Intention ................ 34
2.3.4  Pengaruh E-Promotion terhadap E-Word of Mouth................cccccveene. 35
2.3.5  Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Word of Mouth...................... 36



2.3.6  Pengaruh E-Promotion terhadap Repurchase Intention melalui E-Word

OF MOULN. 1. e bbbt 37
2.3.7  Pengaruh E-Service Quality terhadap Repurchase Intention melalui E-
WOId OF MOULN ...t 38
BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN........cotiitiiietieese e 40
3.1  Tempat dan Waktu PENEITIAN ..........cooiiiniiiiii e 40
311 Tempat Penelitian........cccooiiiiiiiiiice e 40
3.1.2  WaKIU PENEIITIAN ..c.veeiie e e 40
3.2 Metode PENElItIAN.........cooveiiiie et s 40
3.3 Populasi dan SamPpel ... 40
3.31 SRApulasi........... Nmec. oo .. T 40
3.3.2  jSampgles....... N ... oY ... o L 41
3.4 Operasionalisasi Variabel................ccoovviiiiiiiiii e 42
341 Variabel BEDAS .....cc.coviviiiiiiicicieee b 42
3.4.2  Variabel TerKaL ........ccoiveiieiee e 42
3.4.3  Variabel INtErVENING......cccoiiiiiiiie et 42
3.5 SKala PengUKUIAN ........couoiiiiie et 45
3.6 Teknik Pengambilan Data ..........cccooiiiiiiiiiiiieie i 46
3.7 Teknik ANaliSisS Data......cccouerverieiiiiiiiiieieiesie e 46
3.7.1  Analisis Statistik DesKriptif.........ccccoiiiiiiiiiicec e 47
3.7.2  UJIVaAlIGItaS ......coveeieeii et 47
3.7.3  UJi REHADIIITAS ..ot 48
3.7.4  Uji Kesesuaian MOdel.........coooviiriianiiiiiiiiiie e see e 48
3.7.5  Uji Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung.........ccccceeevereneneninnnnnn 51
3.7.6  Pengujian HIPOTESIS.......cccuiiiiiieieie e 51
3.8 MOElI SEM ... 52
BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN ......ccotiiiiietieeese e 53
4.1 DeSKIPSI DALA ......cciveeiieiii e 53
4.2 ANALISIS DAL ....ooviiiiciieiiee e 56
4.2.1  Analisis DeSKIIPtiT .......cooiiiiiiiiciee e 56



4.2.2  Uji Validitas dan Reliabilitas ............ccccvvveiiieiiiieiiece e 61

4.2.3  Uji Kesesuaian Model ...........cccooviieiiiiiiiie e 62
4.2.4  FUll MOGEI SEM......cooiiiiiiiiiiieeese e 67
425  Uji Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung........c.cceeeeerenenencnnnnnns 68
4.2.6  Pengujian HIPOTESIS. ....ccoeiiiiiiriiiiniiiiieie st 69
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN......coiie ittt sie s e e 73
5.1 KESIMPUIAN ettt e 73
oI 110 1152 ] SO SRRRPRRN 75
521 IMPlIKAST PrakLis .......ccoveiiiiieiieiiiie e 75
5.2.2  IMPlIKASTI TEOMTIS ... eiiierieiieiireie ettt 76
5.3  Keterbatasan Penelitian ..o s 76
5.4  Saran Penelitian. ... e eee il ceceniee sl el ecee e e sthns e b e b saee e 77
541 SAran PraKLiS .....oieeiieeie ettt s 77
ST Y. T -1 T ) ) (1S s S SN 78
DAFTAR PUSTAKA €N . oo o i eeeeeeeeeee 0 A, 79
LAMPIRAN..A NN 0 L0 L S W N 84
RIWAYAT HIDUP ...ttt ettt 102



Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 1.
Gambar 2.
Gambar 3.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.
Gambar 4.

DAFTAR GAMBAR

1 Data Konsumsi & Produksi Kopi dari Beberapa Negara............c.ccoe..... 2
2 Data Konsumsi Kopi Di INAONESIA...........ccoiiiriniiieieieee e 3
3 Ulasan-Ulasan Negatif pada Aplikasi Kopi Kenangan ............cc.ccocevvene 7
1 Kerangka PEMIKIFaN ..........cccociiiiiiicic e 39
1 Model SEM dengan Aplikasi Lisrel 8.8...........c.ccccvvviieiieeiicieiiciees 52
1 Model First Order Construct E-Promotion ..........cccccoeviiviniviieiinnnennns 63
2 Model First Order Construct E-Service Quality ..........cccccceceivnininnnnn. 64
3 Mode First Order Construct E-Word of Mouth...........ccccovvviviiennnnene. 65
4 Model First Order Construct Repurchase Intention............cccccccevevueenee. 66
5Full Model SEN - R . P acammml@®. .5 B 67
B t-VAIUES SEM ......ooiiiiiiiice et 71

Vi



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Ulasan Negatif pada Aplikasi Kopi Kenangan ...........cccoccevvveneiievneseennn, 5
2 Ulasan Negatif pada Aplikasi Kopi Kenangan ............cccceoeverininiincnnnnns 6
1 Hasil Penelitian yang Relevan ... 23
1 Operasional Variabel.............ccccooviii i 42
2 SKaIA LIKEIT ... b e e 46
3 G00ANESS OF FIt MEASUIES.....cuiiiiiiiiiiiieie et 51
1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccccoeovvvennnne 53
2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccccoeeiieiieiieeseciesneene. 54
3 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili............ccccccoevviieiieieennen, 54
4 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan Akhir ............ 55
5 Karakteristik Responden Berdasarkan Jumlah Pendapatan....................... 55
6 Karakteristik Responden Berdasarkan Rata-Rata Pengeluaran Transaksi.56
7 Hasil Analisis Deskriptif E-Promotion ..........ccccccoveiiiiinniniennncce e, 57
8 Hasil Analisis Deskriptif E-Service Quality ..............c.coooiiiiie i, 58
9 Hasil Analisis Deskriptif E-Word of Mouth............cccoovoeviiiiiicciiieccne, 59
10 Hasil Analisis Deskriptif Repurchase Intention ...........ccccoceveiencieninnne. 60
11 Hasil Uji Validitas.........cccviiiiiiicic e 61
12 Hasil Uji Reliabilitas...........cocooiviiiiiiiiiiee e 62
13 First Order Construct E-Promotion .........cccccooevviieniieie s 63
14 First Order Construct E-Service Quality........ccccceevvvieeiiviiniiieie e 64
15 First Order Construct E-Word of MoUth ... 65

Vii



Tabel 4. 16 First Order Construct Repurchase INtention............cccceveveneienenennnn. 66

Tabel 4. 17 First Order Construct Model SEM........ocooueeeieei e 67
Tabel 4. 18 Hasil Uji Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung .........cccccceeeeviveneenne 68
Tabel 4. 19 Model Persamaan StruKtUral ...........ooooevo oo 72

viii



