KATA PENGANTAR

Pertama-tama penulis ingin mengucapkan syukur kepada Tuhan Yang
Maha Esa yang terus memberikan hikmat dan akal budi kepada punulis dalam
menyelesaikan tugas akhir persyaratan akademik guna mengejar gelar studi, yaitu
Strata Satu Sarjana Manajemen di Universitas Pelita Harapan Kampus Surabaya.
Penulis menyadari bahwa dalam menyusun penelitian ini masih terdapat
pengungkapan, penyajian, dan penggunaan kata-kata yang masih jauh dari kata
sempurna. Maka dari itu, dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan
saran, kritik, dan segala bentuk pengarahan dari semua pihak untuk dapat
memperbaiki penelitian tugas akhir ini. Penulis juga mau menyampaikan ucapan
terima kasih kepada pihak-pihak yang telah membantu dan mendukung penulis

dalam menyelesaikan tugas akhir. Ucapan terima kasih penulis tujukan kepada:

1. Bapak Dr. Ronald, S.T., M.M, CSMA, CDM, PMA, selaku Executive
Director dan Associate Dean serta dosen pembimbing yang telah
membantu dan mendukung dalam begitu banyak hal selama penulis
berkuliah di Universitas Pelita Harapan Kampus Surabaya.

2. lbu Dr. Amelia, S.E., M.M, RFP-1, CSMA, CDM selaku ketua program
studi manajemen yang selalu membantu dan mendukung penulis ketika
berkuliah di Universitas Pelita Harapan Kampus Surabaya.

3. Bapak Dr. Ronald, S.T., M.M, CSMA, CDM, PMA, selaku dosen
pembimbing pertama yang telah mencurahkan waktu dan tenaganya

dalam membimbing saya menyelesaikan tugas akhir ini dengan baik.

vii



Ibu Dr. Oliandes Sondakh, S.E., M.M., selaku dosen pembimbing kedua
yang telah membantu dan mendukung, memberikan perhatian dan
waktunya dalam saya menyelesaikan tugas akhir ini.

Ibu Dr. Amelia, S.E., M.M, RFP-I, CSMA, CDM, yang selalu
membantu dan mendukung saya.

Ibu Janice Carysa Siahaya, S.M., M.M., yang juga selalu membantu dan
mendukung saya.

Keluarga saya, Papa, Mama, Koko saya, dan kedua Cece saya yang telah
mendukung dan membantu saya dalam memberikan dukungan dan doa
dalam saya menyelesaikan tugas akhir ini.

. Teman-teman yang telah memberikan dukungan dan semangat.

. Pihak-pihak lain yang tidak dapat saya sebutkan satu persatu, yang juga

telah membantu dan mendukung saya

Hanya doa yang dapat penulis panjatkan dalam membalas semua kebaikan

dari pihak-pihak yang membantu dan mendukung saya. Semoga Tuhan Yang Maha

Esa berkenan membalas semua kebaikan dari Bapak, Ibu, Saudara, dan teman-

teman. Semoga penelitian ini dapat bermanfaat bagi penulis dan pihak lain yang

berkepentingan dengan topik yang sama.

Surabaya, 10 November 2022
ineent

Vincentius Rafael Lourens

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL oottt tee e e e e e e e e e e e areneeeeenaans i
PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TUGAS AKHIR ....coooveieeeeeen, i
PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING TUGAS AKHIR ......ccvvvvvvv. iii
PERSETUJUAN TIM PENGUJI TUGAS AKHIR ... iv
A B S T R A ettt et e ettt ettt ee e e e e ar e ———rteeeeraaa————————aeaearaaa——————— \Y;
KATA PENG AN T AR et e e e Vi
DA T AR IS oottt viii
DAFTAR GAMBAR .o ettt Xii
DAFTAR TABEL ..ot Xiv
DAFTAR LAMPIRAN . ..ot e eeeeee et eeeeeeseees e eeseeaesseeaeessaseneesansneeens XVii
BAB | oo ———————aeee e e e e a———————aaeeaeaaaaa——————aaaeaaaaan 1
Latar Belakang Masalah............ccoocueiieiieiiiieceeeeeseee et 1
1.1 Batasan MaSalah.........eeeeeeeeeee e e e e ee e eeeee s 13
1.2 RUMUSAN IMASBIAN ...t ee e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeees 13
1.3 TUJUAN PeNEIITIAN ..c.veeeeeeieece ettt e 14
1.4 MaNTaat PENEIITIAN ... e e e e e e e e neeeeens 15
141 M ANTAAE TROTTEIS . ceeeeeeeeeeeeeeeeee ettt ee e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees 15
1.4.2 MaANTAAE PrakLiS ...ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt eeeeeeeeees 16
1.5  SistematiKa PENUIISAN.......oooee e ee s 16
BAB Ll oot ettt e e e e e e e —————eeeereaaaea——————aeeeeaaaaaar—————aaaaaan 18
2.0 LANUASAN T OO e neeeenens 18
2.1.1 Behavioural LOYalty .........ccccoeeieiieieeiecieseee e 18
2.1.2 CUSTOMEE GratiTUE ... .ot e e e e e e e e e e e eeaene 19
pZA R o 01110 ] o) [ 21
2.1.4 Tangible REWAN ........ccvoeeeiieeceeeee e 23
2.1.5 interpersonal CommMUNICALION .........ccocveieriereeieeieseee e 24



2.1.6 Preferential TreatMENT .. ... ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeanns 26

2.2 Penelitian TerdauIU ..........cooveeirieieieeeeeeeeee e 28
2.3 Pengembangan HiPOLESIS ......cc.evverierierierieeeeceerte ettt 32
2.3.1 Pengaruh Customer Gratitude terhadap Behavioural Loyalty ................. 32
2.3.2 Pengaruh Promotion terhadap Customer Gratidude............ccccceevvveennnee. 33
2.3.3 Pengaruh Tangible Reward terhadap Customer Gratidude....................... 34
2.3.4 Pengaruh Interpersonal Communication terhadap Customer Gratidude . 34
2.3.5 Pengaruh Preferential Treatment terhadap Customer Gratidude............. 35
2.4 MoOdel PENEITIAN .....oveiiiieiieiiceeeeee e 36
2.5  Bagan Alur Berpikir........ccoooioieeeeiienieeceeseee e 36
BAB 1.ttt ettt a e ae st aene s 38
3.1 JNIS PENEBIITIAN....cvieiieiieeeieieier ettt 38
3.2 Populasi dan SAMPE .......c.ccveiieiieeiereee e 39
K R o o1V - ] SRRSO 39
3.2.2 SAMPEL ..ot 39
3.3 Metode Pengumpulan Data..........ccceoevverieriesieneeieseesieesie e 41
3.3.1 Jenis dan SUMDETr DAta ........ccoeeerieriieneerieeieneriee e 41
3.3 11 DAt PrIMEN ..ottt 41
3.3.1.2 Data SEKUNET ......ocuereiiiiriieiieieieeseeeeeee et 41

3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel............ccccoovevinineiiinenenne. 46
3.4.1 Definisi Operasional...........cccccveieeviereerieeieceece e 46
3.4.2 Pengukuran Variabel ..........ccoeveiieienieecceccese e 50
3.4.2.1 Variabel TErKAL .......cccevievieriereeieee e 51
3.4.2.2 Variabel BEDas.......ccccooivieieeieee e 51

3.5 Metode ANaliSiS DAta.......ccceverrererieieieiesesesese e 51
3.5.1 Regresi Linear Berganda (Multiple Linear Regression) .........cccccceeeveeee. 52
3.5.2 UjJi ValIAILaS.....ccveceeeieceeceeeee ettt s 62
3.5.3 Uji Reliabilitas.........ccceveeriieieiieieeie et 62
BAB IV et a e e e e et e e e e et 64
4.1 GamBbaran UMUM .......coooiiirierieieseesieeie ettt st sae e s enes 64
4.1.1 PT. MINISO LIFESTYLE TRADING INDONESIA.......ccceovcerererennen. 64



4.1.2 Profil RESPONUEN ....ceeiviiieiieieteeereee e 65

4.1.2.1 Jenis Kelamin ReSPONUEN........ccvecvevieeiecieteeecieste et 66
4.1.2.2 USIa RESPONUEN ...ttt sttt sreens 67
4.2 ANALISIS DALA ......eevieeieiieieeeeseee ettt st 69
4.2.1 Tanggapan ReSPONUEN........cvecvieiieerieeieeste et e eteesteeste e e sreesreeereesree e 69
1. Variabel Behavioural Loyalty...........ccccecerievieienieieeeceeeee e 70
2. Variabel Customer GratitUde..........ccooveveriereenieeieseeseeeesee e 72
3. Variabel Promotion...........c.cooiieienienienieeeseee et 73
4. Variabel Tangible REWAI...........covecieeieiieiececeeeeeese e 75
5. Variabel Interpersonal Communication ...........cccceeereeneecieneeneeseseeseeenes 77
6. Variabel Preferential Treatment..........cocoveevinienieiineneeeeceeee e 79
4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel ...........ccccoeoieiiniiiieeceee e 80
4.2.2.1 Penjelasan Responden terhadap Behavioural Loyalty....................... 80
4.2.2.2 Penjelasan Responden terhadap Customer Gratitude........................ 82
4.2.2.3 Penjelasan Responden terhadap Promotion............cccccveevevveveniennnnns 84
4.2.2.4 Penjelasan Responden terhadap Tangible Reward..........c.ccoceeeenenees 86
4.2.2.5 Penjelasan Responden terhadap Interpersonal Communication ....... 87
4.2.2.6 Penjelasan Responden terhadap Preferential Treatment................... 89
4.2.3 Hasil Pengujian Kualitas Data..........cccceeveeverienienienieneeieseese e 91
4.2.3.1 Evaluasi Normalitas Data .........ccceceeveeviereenieeienieseee e 93
4.2.3.2 EValuasi OULHINETS.......ccoouirieririnieeereeie et 95
4.2.3.2.1 Univariate OULIINEIS.......ccooereririnieieeeeese e 95
4.2.3.2.2 Multivariate OULHNErS.......cc.eeoviriiiieieceee e 97
4.2.3.3 Evaluasi Multicollinearity dan Singularity ...........ccccoeovevveveeieeiennnns 99
4.2.3.4 Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis)......... 99
4.2.3.4.1 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel EKSOgen .........cc.ccceevevvenene 99
4.2.3.4.2 Analisis Faktor Konfirmatori Variabel Endogen...........cccccueue... 102
4.2.4 Analisis Full Structural Equation Modeling.........cccccvevevievevcieneeeee. 104
4.2.4 Uji RelI@bIlity ....c.eoveviieieiieeececeeeee et 108
4.2.5 Hasil Pengujian HIPOLESIS.......c.ccccvieiieeiieiiecieesee et 109
4.2.5.1 Pengujian HIipotesiS 1 (HL)...cccoeeievieieeeeieeie e 110

Xi



4.2.5.2 Pengujian HIpotesis 2 (H2) .....ccceverereeiiieieeneneseeeeeeeee e 111

4.2.5.3 Pengujian Hipotesis 3 (H3)...c.ccoevieveeiecieeee e 112
4.2.5.4 Pengujian HIipotesSiS 4 (HA) .....ccoeeeeveeeeeeeee e 113
4.2.5.5 Pengujian HipotesisS 5 (H5) .....cccevireririiieieeserereseeeeeeeee 113

4.3 PEMDANGSAN ....cuviiiiiiee e e 114
BAB Ve e e e et e e e e e e e e rra e e e e e aeeerenaaans 133
5.1.1 Simpulan Atas HIPOTESIS .......ccerereririeieieierieseseesiesie et 134
5.1.1.1 Pengaruh Customer Gratitude terhadap Behavioural Loyalty ........ 134
5.1.1.2 Pengaruh Promotion terhadap Customer Gratitude ........................ 134
5.1.1.3 Pengaruh Tangible Reward terhadap Customer Gratitude.............. 135
5.1.1.4 Pengaruh Interpersonal Communication terhadap Customer Gratitude
..................................................................................................................... 136
5.1.1.5 Pengaruh Preferential Treatment terhadap Customer Gratitude..... 137

oI 1 1] 1 11T ISP 137
5.2.1 IMPLIKAST TEOFITIS....ecvverteeieeiesieee e seete e s re e s aeeaeas 137
5.2.2 Implikasi Manajerial ............cccocueverierieeneeiesieseee e 142

5.3 REKOMENUAST ...c..veeieiieieeiieriee ettt st 148
DAFTAR PUSTAKA ..ottt sttt 150
LAMPIRAN L.ttt e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e e e e s e e e s e s e e e e e eaeees 155
Petunjuk Pengisian KUESIONET ..........coeeiirierieie ettt 155
Keterangan pilihan jawaban: ..o 155
Bagian I1: KUESIONER .........oooioiiiee ettt 0

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 MINISO COMPELITON .......c.oviriiiiiieieieie e 2
Gambar 1.2 MINISO LOJO ......coieiiieiiiiiesiesiesieeieee ettt 3
Gambar 1.3 MINISO Branch in Galaxy Mall 3 Surabaya...........cccccooeiiniiinnnnnne 4
Gambar 1.4 Customer Review of MINISO........ccccoooiiiiiiniiini 6
Gambar 1.5 Discount Gambar 1.6 Discount in MINISO Application.................... 7
Gambar 1.7 Product PromoOtioN ...........cciiieiininiieiseseseser s 8
Gambar 1.8 Product PromOtiON ...........ccuiirieiiiiiieiseseeesere e 9
Gambar 1.9 MINISO Promotion for everyday Necessity.........ccccccevvevververvsnnnne 10
Gambar 1.10 Traditional Outfit of MINISO ..........ccccooiiiiiiiiiie e 11
Gambar 2.1 Penelitian Terdahulu 1. Grosso., et al (2018).........cccceecvevvevverrenenne. 30
Gambar 2.2 Penelitian Terdahulu 2, Islam (2012)..........cccoiviiiiiiiiiin.. 31
Gambar 2.3 Penelitian Terdahulu 2, Islam (2012)........cccccevviieiivere e 32
Gambar 2.4 Model Penelitian, (Sumber diolah) ..o 36
Gambar 3.1 Diagram Alur Kerangka Pemikiran TeOritiS..........cccccevvevververininenne. 55
Gambar 4.1 Jenis Kelamin Responden..............ooiiiiiiiiiiiiiieeee, 67
Gambar 4.2 Usia RESPONUEN .......oviiiii e e 68

Gambar 4.3 Confirmatory Analysis Promotion, Tangible Reward, Interpersonal
Communication, Preferential Treatment ..............cooiiiiiiiiiiiiin. 109

Gambar 4.4 Confirmatory Analysis Customer Gratitude dan Behavioural

xiii



Gambar 4.6 Aplikasi Miniso pada Android..............c.cooeiiiiiiiiiiiinnns. 106

Gambar 4.7 Merchandise Miniso pada Tokopedia................ccccovivveennnn.n. 118
Gambar 4.8 Gelas Bare Bears Minis0..........c.cvuviiiieiiniiiiiiiieieiieenn, 119
Gambar 4.9 Gelas DaiSO. ... ...ouuieitii e 119
Gambar 4.10 Treatment of Miniso Labour to Customer..............ccc..coeee.. 120

Xiv



DAFTAR TABEL

Tabel 3.1 Likert Scale NUMDEr.... ... 42
Tabel 3.2 Desain Inti KUISIONEr.........o.oiiiiii e 43
Tabel 3.3 Definisi Operasional Variabel.....................oooi, 46
Tabel 3.4 Keterangan Indikator Konstruk...................ooooiiiiiiini, 54
Tabel 3.5 Keterangan Hubungan Konstruk..................coociiiiiiiiinn, 56
Tabel 3.6 Derajat Kekuatan Korelasi Goodness of Fit Index........................ 61
Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden...............coooiiiiiiiiiiiiiii e, 66
Tabel 4.2 Usia ReSponden...........oooiiuiiiiiiii e 67
Tabel 4.3 Derajat Penilaian Setiap Variabel...................oociiiiiiiiine. 70
Tabel 4.4 Tanggapan Responden terhadap Behavioural Loyalty.................... 70
Tabel 4.5 Tanggapan Responden terhadap Customer Gratitude..................... 72
Tabel 4.6 Tanggapan Responden terhadap Promotion...........................ee. 74
Tabel 4.7 Tanggapan Responden terhadap Tangible Reward........................ 76
Tabel 4.8 Tanggapan Responden terhadap Interpersonal Communication....... 77
Tabel 4.9 Tanggapan Responden terhadap Preferential Treatment................ 79
Tabel 4.10 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Behavioural
(00175 | PR 81
Tabel 4.11 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Customer

GratitUde. ..o 83
Tabel 4.12 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Promotion..........84
Tabel 4.13 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Tangible

REWAIT. ... 86

XV



Tabel 4.14 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Interpersonal
COMMUNICATION. ...ttt e 88
Tabel 4.15 Distribusi Jawaban Responden terhadap Variabel Preferential

THRALMEN ... oo et e e et e e e e e e e e e e e et e e et et e e et e e e 89

Tabel 4.16 Hasil Uji Normalitas Data. ................cooviiiiiiiiiiiie e 93
Tabel 4.17 Statistik Deskriptif Z-SCOre.............oooiiiiiiiiii e, 96
Tabel 4.18 Mahalobis DiStanCe.............ccooiiiiiii e 99

Tabel 4.19 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Promotion, Tangible
Reward, Interpersonal Communication, Preferential Treatment.................. 100
Tabel 4.20 Uji Bobot Faktor dan Nilai Faktor Loading Customer Gratitude dan
Behavioural Loyalty...........coooiiiii e 104
Tabel 4.21 Index Pengujian Kelayakan..................coooiiiiiiiiiiiiiii, 106

Tabel 4.22 Regression Weights Full Structural Equation Model.....................107

Tabel 4.23 Uji Reliability............ooooii i 109
Tabel 4.24 Analisis HIPOtESIS. ........coiuiiii e e 111
Tabel 4.25 Indikator Variabel Behavioural Loyalty......................coooooeni. 121
Tabel 4.26 Indikator Variabel Customer Gratitude..................c.coveiiinnn.n. 123
Tabel 4.27 Indikator Variabel Promotion...............cooooiiiiiiiiiiiii 124
Tabel 4.28 Indikator Variabel Tangible Reward.................cocceeiiininnnnnnn. 128
Tabel 4.29 Indikator Variabel Interpersonal Communication...................... 128
Tabel 4.30 Indikator Variabel Preferential Treatment......................oooeits 129
Tabel 5.1 Implikasi TEOMItIS. ......oier i 137
Tabel 5.2 Implikasi Manajerial.................cooi i 143

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

LAMPIRAN A: KUESIONER ......ooiiiiiiieeee e A-1
LAMPIRAN B: TABULASI DATA KUESIONER ........ccoooiiiiiiiici B-1
LAMPIRAN C: HASIL UJI STATISTIK DESKRIPTIF.....cccoiiiiiiiiiieiee C-1
LAMPIRAN D: HASIL PENGUJIAN STRUCTURAL EQUATION MODE..D-1
LAMPIRAN E: HASIL TURNITIN L.oooiiiie e E-1

XVii



