DAFTAR ISI

LEMBAR PERNYATAAN ORISINALITAS ...ttt i
ABSTRAK ..ottt et sttt et et et st et e te s aeere e benre e e reeneeneas ii
KATA PENGANTAR. ... ...ttt sttt steere et sneeaeste e neeenes iv
DAFTAR ISL ..o bbbttt sb et be st nb e b vi
DAFTAR GAMBAR........ccoiii e ix
DAFTAR TABEL ..ottt sttt r et et neas X
BAB T PENDAHULUAN ..ottt sttt st nae st bt 1
1.1.  Latar Belakang Penelitian ..........cccceceeveririeeninienieneeeneseeese e 1
1.2.  Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah............cccccovveiniiniiniiininnineeen, 19
1.2.1. Identifikasi Masalah........cccoooiiiiiiiiie e 19
1.2.2. Rumusan Masalah ..........ccooiiiiiiiiniiii e 20

1.3.  Maksud dan Tujuan Penelitian.........cccceeeveeririeniinieneninienceeeesese e 20
1.3.1. Maksud Penelitian........ccveriercieriiiriiierieenieenee et 20
1.3.2. Tujuan Penelitian ........c.cceceveeierinieiineeeseseee e 20

1.4, Kegunaan Penelitian .......c.ccooeeriiiiiriiniiereeneenee e 21
1.4.1.  Kegunaan Praktis ........ccccevieriiniiiiieeeree sttt 21
1.4.2. Kegunaan AKademis .......cccvevciiriinniiineeneinienie e 21

A, Bagi Penulis ..cccveciiiiieieeececce e 21

b.  Bagi Peneliti Lain.......ccoooeiriiiiiiiiiieeeeeeteee e 22

1.5.  Lokasi dan Waktu Penelitian ...........cccceeveeieiniinienieiieeeeneeseese e 22
1.5.1. Lokasi Penelitian.........ccceeiiiriiniieiieiereerte et 22
1.5.2. WaKtu Penelitian .......cccecueririeiiininienienceiesie ettt 22
BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS............. 23
2.1, Kajian PusStaKa ....ccccevcveviieiieerieenierie ettt s 23
2.1.10 GAMITIKAST ..ottt e 23
2.1.1.1. Faktor — Faktor Gamifikasi ......cc.cccevueriieeienneinicniinic e, 24
2.1.1.2. Komponen Utama Gamifikasi.........ccecvereeveerireeneninseneneeseneeeenne 27
2.1.1.3. Indikator Gamifikasi ........cecceereeniiniiiniiineeseeeee e 28

2.1.2. 70 2211 - TSRO SR 29
2.1.2.1. Faktor — Faktor Loyalitas........ccveveveeerrieeresnieeneeneesie e eieesieesieeneens 31
2.1.2.2. Manfaat Loyalitas ........ccceecererieneneeneneceeseseeee e e 32
2.1.2.3. Indikator Loyalitas ........ccecerereeneneeserececseneeeseee e 33

Vi



2.1.3.  Keterlibatan Pelanggan ..........ccccovereerineeiiininerineeeeeeeeseee e 34

2.1.3.1. Faktor — Faktor Keterlibatan Pelanggan ...........ccccooeevenincencneennne 35
2.1.3.2. Dimensi Keterlibatan Pelanggan...........cccccovveeveiniiniiniininieeeen, 36
2.1.3.3. Indikator Keterlibatan Pelanggan..........cccccoeceeviininiiniininicceeen, 37
2.14. Hasil Penelitian Terdahulu..........ccooiiviiiiiiiiiini e, 39
2.2, Kerangka Pemikiran........ccocoveroerenienesieesieeese e 45
2.2.1.  Keterkaitan antara Gamification terhadap Customer Involvement ........... 48
2.2.2. Keterkaitan antara Gamification terhadap Loyalty ..........cccccoevveveenneennen. 48
2.2.3.  Keterkaitan antara Customer Involvement terhadap Loyalty..................... 49
2.2.4.  Keterkaitan antara Gamification terhadap Loyalty yang di mediasi oleh
CUSTIOMET INVOIVEMENL ...ttt ettt ettt st st sbe e st sateeteens 49
230 HIPOLESIS weeuvereeeuienieeieetinieeite sttt ettt ee e st sttt st b e s bt et esbe e s et sbe e b e s beeanesteeneenre 51
BAB III METODE PENELITTAN .....coiiiiiiiiiieiieie et 52
3.1 Objek Penelitian.......ccceeeerieriirierieneeiesieetesie ettt 52
3.2, Metodologi Penelitian.........coeecerereenieniniieniieiesieneeieseeeee et 53
3.2.1. Desain Penelitian. .........coceeveereenieniiiienieeeeeesee e 54
3.2.2. Operasional Variabel........ccccooiiiiiiiiienieeeeee e 55
3.2.3. Sumber Data dan Teknik Penentuan Data ..........cccceceveneeicnenncneneeene 58
3.2.3.1. SUMDBET DAta.....iveeiiiiiriieierieeiese ettt 58
L. Data PriMeT ..ccueiueeieiiiieeiesieeeeesee ettt st st 58
2. Data SeKUNAET......cceeiieiiiiieeeeeeee e 59
3.2.3.2. Teknik Penentuan Data ..........cooeeiiiiiiiiiiiiiiieeseeeceeeeeeee 59
L. POPUIAST.cctieiiiieceeeerte ettt s st 59
Y 1Yo 1<) O SRR PRSP 60
3.2.4. Teknik Pengumpulan Data.........cccecvevieniiniinienieeieeneesie e 61
2. Kuesioner (ANZKEt)......coueiiiiiiiieeeeeee e 61
3. Studi PUStaka......oocueiieie e 62
3.2.5. Teknik Pengolahan dan Analisis Data ........cccecevvieivieeneeninninesieeseeneeneen 62
3.2.5.1  Analisi DesKIiptif......cccoviriiiriiiiiiiieesie s 62
3.2.5.2. Analisi Kuantitatif........c.cccoieeiiiniiniineeeeeeeee e 64
3.2.5.3. Analisis Outer Model .........cccoiiiiiiiiiniiiie e 65
3.2.54. Analisis Inner Model........c.cccoiiiiiiiiiniiiie e 67
3.2.5.5. Pengujian HipotesiS......veceereerieereirernieerieeseeseeseesessreeneesaeeseeesanes 68

vii



HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .....ccooiiiiii e 70
4.1 Gambaran Umum Perusah@an........c.cceeceeieeiienienicniceieeeesieesee st 70
4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan..........cccoeccieieeciiiccccee e 70
4.1.2 SEUKEUR OFganiSaSi.ceecurreeeeiiiiiieiiiieee ettt e ssree e esiaee e s s ree e e sabee e s s sabeeesenanes 72

7 00 0 R oY o N B 1= TY ol ' n o] o USSR 72

4.2 Karakteristik RESPONAEN ........oeiiiiiiiicee e e 84
4.2.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ........ccccccoeevveeeciiieeennnen. 84
4.2.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia .........cccoceeeeiiieeeecieeecccieeeens 85
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.......cccocceeevcveeeincveeennns 87

4.3 ANAlisis DESKIIPET...cciiiiiieciie e e 89
431 GaAMIfICATION . e 90
4.3.2 o1V 1 4SRRIt 97
433 CUStOMEr INVOIVEMENT...cceiiiieiiiiie it 105

4.4 Analisis Verifikatif.........cooueiriii e 115
44.1 Outer Model (Model PENGUKUIaN).......c.ccccuiieiieeeieeecieectee e eiee e 115
4.4.1.1 Convergent Validity.....occceeciiieieciiee e 117
4.4.1.2 Discriminant Validity ......ccccooeieieiiiiieieiee e 119
4.4.1.3 Compsite Reliability dan Cronbach’s Alpha .......ccccceevviieieiiiieeeccien, 120

4.4.2 Inner Model (Model Struktural) .......cccoveeieeeeeiiiiiieecccieee e, 121
4.42.1 Path Coefficient......ccociriiiiieieeeeeeee e 122
A £ Yo [ U - ol = PPN 125
A T Yo U - | PPN 126
4.4.2.4  Pengujian HipOteSiS....cevecuuiiiieeieiiiiiiiiiiieee e seniirreee e e ssireeeeeee e s snsnens 127

BAB V ettt nb e 138
KESIMPULAN DAN SARAN ..ottt s 138
5.1 KESTMPULAN ..t 138
5.2 T 1 1 0 S PRSUTPRTPTP 141
DAFTAR PUSTAKA ...ttt bbbttt ne e 144
DAFTAR LAMPIRAN ... ..ottt sttt staesnaeene e 149

viii



