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(E)      Abstract: The purpose of this study was to determine the effect of brand 

experience on customer engagement, the effect of customer engagement on 

brand loyalty, the effect of brand experience on brand loyalty, and the effect 

of brand experience on brand loyalty through customer engagement. The 

population of this research are people that using Tokopedia. Judgemental sampling 

is used in this research by distributing online questionaires and the collected data 

are processed with smartPLS-SEM. The results of this study are brand experience 

can positively affect customer engagement, customer engagement can positively 

affect brand loyalty, brand experience can positively affect brand loyalty and 

customer engagement can mediate the relationship between brand experience and 

brand loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
 

A.  PERMASALAHAN 
 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Jual beli merupakan sebuah aktivitas yang tidak dapat dijauhkan dari kehidupan 

manusia. Kegiatan jual beli sudah dimulai dari zaman dahulu dan masih ada sampai 

sekarang. Seperti yang diketahu kegiatan jual beli ini tidak sebatas bertemunya 

pembeli dan penjual di toko fisik, tetapi muncul gaya baru yang dinamakan jual beli 

secara online. Jual-beli online merupakan transaksi jual beli yang dilakukan via 

internet (kompasiana, 2020). Dan kegiatan jual beli secara online ini sering disebut 

sebagai E-Commerce. Kegiatan E-Commerce di Indonesia ini diawali pada tahun 

1994 dimana Indosat menjadi Internet Service Provider pertama Indonesia yang 

memberikan koneksi internet kepada masyarakat (kompasiana, 2017). Pada saat 

peluncuran nya orang orang sudah mulai menggunakan internet sebagai lapak untuk 

menawarkan produk nya dan transaksi nya masa dilakukan secara manual 

(kompasiana, 2017). Untuk memaksimalkan fungsi internet dalam dunia 

perdagangan banyak penemu yang mulai menguji coba dan dari situ lah banyak 

muncul nya bisnis startup. 

Mulai tahun 2009-2010 merupakan era pertengahan bagi E-Commerce di 

Indonesia dimana cukup banyak orang yang menekuni startup ini. Salah satu startup 

E-Commerce yang hadir adalah Tokopedia. Dimana kemunculan Tokopedia pada 

17 Agustus 2009 ini menjadi penggerak munculnya startup E-commerce lain nya di 

Indonesia. Konsep dari Tokopedia sendiri sebagai perantara antara penjual dan 

pembeli, dimana pembayaran akan diberikan kepada penjual ketika penjual sudah 

mengirim barang kepada pembeli. Selain itu banyak pula individu ataupun pemilik 

Usaha yang ingin berjualan online tapi mereka terbentur masalah teknis, biaya, 

koneksi ke bank, koneksi ke pihak logistik, dan masalah pemasaran. Jadi selain 

menjadi perantara, Tokopedia juga memberi bantuan bagi orang yang ingin 

membangun toko online. Dengan tujuan ikut membangun Indonesia Tokopedia 

tidak berhenti sampai di titik itu saja, tetapi Tokopedia juga membuat event yang
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bisa diikuti oleh pengguna Tokopedia. Event yang diselenggarakan Tokopedia ini 

dapat memberikan pengalaman dan wawasan baru bagi para pengguna Tokopedia. 

Berikut adalah event yang diselenggarakan Tokopedia seperti Behind Great 

Product, Design After Hours, Product Academy, dan Product Design Academy 

(Tokopedia, 2019). Dengan mengadakan event seperti itu Tokopedia memberikan 

pengalaman merek serta melibatkan konsumen dengan Tokopedia. Contoh 

pengalaman yang diberikan Tokopedia kepada konsumen dapat dilihat dari acara 

Behind Great Product, Behind Great Product sendiri merupakan sharing session 

untuk komunitas teknologi dan produk yang diadakan di kantor Tokopedia dengan 

kuota sekitar 300 orang. Tujuan dari acara ini untuk meningkatkan wawasan para 

peserta tentang strategi,cara, dan hal lain nya yang berhubungan dengan marketing. 

Jadi dari salah satu acara tersebut Tokopedia memberikan pengalaman sekaligus 

melibatkan konsumen terhadap Tokopedia. 

Menurut Andreini et al (2018) dan Khan et al (2016) brand experience dapat 

diartikan sebuah brand yang dapat memberi pengalaman kepada konsumen dari 

informasi produk sampai pembelian, dari pembelian sampai penerimaan, dan dari 

penerimaan sampai konsumsi dari barang atau jasa. Sedangkan (Schmitt et al., 

2014) memberi konsep brand experience menunjukan sifat hedonistic konsumen 

dan interaksi multi-relasi konsumen dengan sebuah merek. Ketika membicarakan 

tentang brand experience, tidak akan terlepas tetang pengalaman bagaimana merek 

membuat suatu pengalaman yang tidak bisa dilupakan oleh konsumen. Salah satu 

hal yang dilakukan Tokopedia dengan memberikan interface yang mudah dan 

menarik pada pengguna Tokopedia. Dikarenakan kesan pertama dari sebuah aplikasi 

merupakan tampilan interface nya. (Ahn and Back, 2018) mengatakan ketika 

konsumen tertarik dengan tampilan visual maka konsumen akan mudah terlibat 

dengan merek tersebut. Menurut Hollebeek et al.(2014) customer engagement 

diartikan keterlibatan sikap dan emosi konsumen ketika berinteraksi dengan sebuah 

merek. Romero (2017) mengatakan customer brand identification juga dapat 

mempengaruhi Customer Engagement. Jadi dengan adanya experience yang 

dirasakan oleh konsumen, makan akan muncul customer engagement dimana 

konsumen   akan   terlibat   dengan   merek   tersebut   dan   seiring   waktu   akan
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menimbulkan loyalitas terhadap merek tersebut. Selain itu Fatma et. al. (2016) 

Affective Brand Commitment juga mempengaruhi Brand Loyalty. Hal tersebut bisa 

terjadi karena interaksi dan keterlibatan konsumen secara bertahap terhadap sebuah 

merek dapat meningkatkan loyalitas konsumen kepada merek tersebut (Kuester dan 

Benkenstein,2014). 

Berdasarkan penjabaran latar belakang diatas, makan penulis tertarik untuk 

mengadakan penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Keterlibatan 

Konsumen sebagai variable mediasi pada Pengalaman Merek dan Loyalitas 

Merek terhadap Tokopedia” 

 
 

2.    Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalahnya 

sebagai berikut: 

a.   Apakah  Brand  Experience  mempengaruhi  Customer  Engagement  secara 

positif? 

b.   Apakah Customer Engagement mempengaruhi Brand Loyalty secara positif? 
 

c.   Apakah Brand Experience mempengaruhi Brand Loyalty secara positif? 
 

d.   Apakah Customer engagement dapat menjadi mediasi antara Brand Experience 
 

dengan Brand Loyalty? 
 

e.   Apakah Customer Brand identification mempengaruhi Customer Engagement 
 

secara positif? 
 

f. Apakah Affective Brand Commitment mempengaruhi Brand Loyalty secara 

positif? 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Berdasarkan masalah yang sudah diidentifikasi dan keterbatasan yang dimiliki 

oleh peneliti. Peneliti menetapkan batasan masalah sebagai berikut: 

a.   Masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini adalah sebatas masalah yang 

melibatkan hubungan antara pengalaman merek, keterlibatan konsumen, dan 

loyalitas merek yang merupakan poin a-d pada identifikasi masalah.
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b.   Data yang digunakan pada penelitian ini hanya terbatas pada responden yang 

menggunakan aplikasi Tokopedia. 

c.   Obyek penelitian ini hanya dibatasi pada pengalaman merek serta keterlibatan 

konsumen sebagai variabel mediasi yang mempengaruhi loyalitas merek dengan 

didasari pada penelitian yang sebelumnya. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan  pada  latar  belakang,identikasi  masalah,  dan  batasan  masalah, 

maka rumusan masalahan pada penelitian ini sebagai berikut: 

a.   Apakah   Brand   Experience   berpengaruh   pada   Customer   Engagement 
 

Tokopedia? 
 

b.   Apakah Customer Engagement berpengaruh pada Brand Loyalty Tokopedia? 
 

c.   Apakah Customer Engagement dapat menjadi mediasi Brand Experience dan 
 

Brand Loyalty Tokopedia? 
 

d.   Apakah Brand Experience berpengaruh pada Brand Loyalty Tokopedia? 
 

 
 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 
 

1.   Tujuan Penelitian 
 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 
 

a.   Untuk  menguji  secara  empiris  apakah  Brand  Experience  mempengaruhi 
 

Customer Engagement secara positif. 
 

b.   Untuk menguji secara empiris apakah Customer Engagement mempengaruhi 
 

Brand Loyalty secara positif. 
 

c.   Untuk menguji secara empiris apakah Brand Experience berpengaruh secara 

positif pada Brand Loyalty melalui Customer Engagement. 

d.   Untuk menguji secara empiris apakah Brand Experience mempengaruhi Brand 
 

Loyalty secara positif.
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2.   Manfaat Penelitian 
 

a.   Manfaat secara akademis: Sebagai media refrensi bagi peneliti selanjutnya yang 

ingin menggunakan variable yang sama, yaitu pengalaman merek, keterlibatan 

konsumen, dan loyalitas merek. 

b. Manfaat secara praktis: Penelitian ini dapat memberikan masukan kepada 

Tokopedia dan industri sejenis. Dengan judul Pengaruh Keterlibatan Konsumen 

sebagai variable mediasi pada Pengalaman Merek dan Loyalitas Merek terhadap 

Tokopedia. Dengan memberikan pengalaman merek kepada konsumen maka 

konsumen akan terlibat dengan merek tersebut dan secara positif akan 

meningkatkan loyalitas para pengguna Tokopedia.
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