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PERNYATAAN

Saya, Hoo, Nicholas Hendrawan sebagai penulis penelitian ini dengan ini

menyatakan bahwa saya telah menyelesaikan tesis dengan judul sebagai berikut

“Customer Engagement Anteseden dan Pengaruh Pada Citra Merek”

Penelitian ini merupakan hasil pemikiran saya sendiri.

Saya meyakini bahwa dalam penulisan penelitian ini, tidak ada tulisan yang saya

kutip tanpa menyertakan dalam daftar pustaka.

Yogyakarta, 03 Januari 2019

Hoo, Nicholas Hendrawan



INTISARI

Penelitian ini  mengivestigasi model dari persepsi konsumen terhadap
pemulihan pelayanan, customer engagements, dan citra merek perusahan setelah
terjadinya kegagalan pelayanan. Mengadaptasi dari penelitian sebelumnya, pada
penelitian ini akan mengamati variabel amatan yaitu persepsi usaha yang dilakukan,
persepsi keadilan, dan pengaruhnya pada kepuasan pelanggan, lalu bagaimana
pengaruh dari kepuasan pelangan terhadap customer engagement, dan pengaruh

customer engagement pada citra merek.

Penelitian ini mengunakan kuisioner online dan sebanyak 240 responden telah
terkumpul, semua responden harus pernah mengunakan layanan pengaduan yaitu
Telkom Care, bila mana pada pertanyaan batasan pada kuisioner responden menjawab
belum pernah melakukan pengaduan mengunakan Telkom Care maka secara otomatis
responden tidak dapat melanjutkan pengisian kuisioner. Untuk melakukan verifikasi,

Structural Equation Modeling (SEM) digunakan.

Berdasar hasil penelitian telah ditemukan bahwah persepsi usaha yang
dilakukan dan persepsi keadilan (distributive, procedural, and interactional justice)
mempengaruhi kepuasan penanganan pengaduan pelanggan secara positif dan
signifikan, kepuasan penanganan pengaduan pelanggan mempengaruhi customer
engagement secara positif dan signifikan, serta customer engagement mempengaruhi
citra merek secara positif dan signifikan. Penelitian ini menegaskan bahwa pelaku
pengaduan yang mengalami kegagalan pelyanan, namun puas terhadap perbaikan
pelayanan akan memunculkan customer engangement yang lebih kuat, dan perusahan
yang berhasil memberi solusi yang memuaskan pelanggan kecewa akan memiliki citra

merek yang lebih kuat.

Keywords: Persepsi usaha yang dilakukan; Persepsi keadilan; Kegagalan Pelayanan;

Perbaikan pelayanan; Kepuasan konsumen; Customer Engagement; Citra merek.
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Esa, karena atas berkat, rahmat, dan mujizatnya saya berhasil menyelesaikan tesis
program pascasarjana saya yang berjudul: “Customer Engagement Anteseden dan
Pengaruhnya Pada Citra Merek”. Tanpa karunianya dan mujizat saya tidak mungkin
dapat mengerjakan tugas akhir ini atau bahkan sekedar berkuliah di jenjang

pascasarjana.

Tesis ini merupakan bentuk dari tangung jawab saya dan hasil kerja keras saya
sebagai mahasiswa pascasarjana dan merupakan syarat untuk mendapatkan gelar
Megister Manajemen (S2) pada program pascasarjana Universitas Atma Jaya
Yogyakarta. Tesis ini juga merupakan karya seni saya sebagai mahasiswa pada bidang
studi manajemen kususnya pemasaran, dimana pemasaran sendiri merupakan sebuah

seni yang tercetak dalam sejarah selama ratusan tahun.

Saya juga amat berterimakasih kepada orang-orang yang selalu ada disisi saya
dan mendukung saya dalam proses menyelesaika tesis ini, mereka yang selalu memberi
dukungan dalam pengetahuan, moral, dan finansial, sehingga tesis dan karya tulis ini
dapat selesai dengan baik. Tampa dukungan dari orang-orang yang berjasa ini tidak
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terimakasih kepada Anda:
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moral dan edukatif sehingga pengerjaan tesis terasa begitu mudah untuk
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beliau untuk selalu melakukan yang terbaik yang saya bisa dan tidak mudah

putus asa.

Mahestu Noviandra Krisjanti, S.E., M.Sc. IB, Ph.D.sebagai dosen pengampu
mata kuliah dan dosen pembimbing skripsi saya pada program sarjana (S1), saya
ucapkan terima kasih yang tak terhingga karena tampa bimbingan beliau dalam
menyelesaikan skripsi saya, saya juga tidak mungkin bisa melalui perkuliahan
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mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya atas dukungan moral dan
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