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ABSTRACT 
 

 
TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS 

JAKARTA 

 
(A) ANASTASIA AUDREY (115190012) 

(B)  THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING ON BRAND LOYALTY OF 

JAKARTA’S TAIWAN BOBA TEA INDUSTRY: BRAND IMAGE AND 

CUSTOMER SATISFACTION AS MEDIATORS 

(C) XIII + 73 pages, 2022, 19 tables, 18 figures, 13 attachments 

(D) Abstract:  The  purpose  of  this  study  was  to  determine  1)  the  effect  of 

experiential marketing on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 

2) the effect of experiential marketing on brand image of Jakarta’s Taiwan boba 

tea industry, 3) the effect of brand image on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan 

boba tea industry, 4) the effect of experiential marketing on customer 

satisfaction of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 5) the effect of customer 

satisfaction on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 6) the 

effect of brand image on customer satisfaction of Jakarta’s Taiwan boba tea 

industry, 7) the mediating effect of brand image on experiential marketing effect 

on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 8) the mediating effect 

of customer satisfaction on experiential marketing effect on brand loyalty of 

Jakarta’s Taiwan boba tea industry. The sampling technique used in this study 

was non-probability sampling and the sampling technique used was 

convenience sampling. The data was taken using an online google form with a 

total of 200 respondents. The data analysis technique used was partial-least- 

square Structural Equation Modelling (PLS-SEM). The data processing of this 

research uses SmartPLS 4.0 application. The samples in this study were the 

consumers of Jakarta’s Taiwan boba tea industry. The results of this study are 

1) experiential marketing has a positive effect on brand loyalty of Jakarta’s 

Taiwan boba tea industry, 2) experiential marketing has a positive effect on 

brand image of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 3) brand image has a 

positive effect on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 4) 

experiential marketing has a positive effect on customer satisfaction of 

Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 5) customer satisfaction has a positive 

effect on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 6) brand image 

has a positive effect on customer satisfaction of Jakarta’s Taiwan boba tea 

industry, 7) brand image has a mediating effect on experiential marketing effect 

on brand loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry, 8) customer 

satisfaction has a mediating effect on experiential marketing effect on brand 

loyalty of Jakarta’s Taiwan boba tea industry. 

 
Keywords: experiential marketing, brand image, customer satisfaction, brand 

loyalty 

 
(E)  Reference (69) (1991 – 2022) 

(F)  Frangky Selamat, SE.,MM.
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ABSTRAK 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS 

JAKARTA 

 
(A) ANASTASIA AUDREY (115190012) 

(B) PENGARUH PEMASARAN EXPERIENTIAL TERHADAP LOYALITAS 

MEREK INDUSTRI BOBA TEA TAIWAN DI JAKARTA: CITRA MEREK 

DAN KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI 

(C) XIII + 73 halaman, 2022, 19 tabel, 18 gambar, 13 lampiran 

(D) Abstrak:  Tujuan  penelitian  ini  adalah  untuk  mengetahui  1)  pengaruh 

pemasaran eksperiential terhadap loyalitas merek industri boba tea Taiwan di 

Jakarta, 2) pengaruh pemasaran eksperiential terhadap citra merek industri boba 

tea Taiwan di Jakarta, 3) pengaruh citra merek terhadap loyalitas merek industri 

boba tea Taiwan di Jakarta, 4) pengaruh pemasaran eksperiential terhadap 

kepuasan pelanggan industri boba tea Taiwan di Jakarta, 5) pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas merek industri boba tea Taiwan di Jakarta, 6) 

pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan industri boba tea Taiwan di 

Jakarta, 7) pengaruh mediasi citra merek pada pengaruh pemasaran 

eksperiential terhadap loyalitas merek industri boba tea Taiwan di Jakarta, 8) 

pengaruh mediasi kepuasan pelanggan pada pengaruh pemasaran eksperiential 

terhadap loyalitas merek industri boba tea Taiwan di Jakarta. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dan 

teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah convenience sampling. Data 

diambil menggunakan google form online dengan jumlah responden sebanyak 

200 orang. Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial-Least-Square 

Structural Equation Modelling (PLS-SEM). Pengolahan data penelitian ini 

menggunakan aplikasi SmartPLS 4.0. Sampel dalam penelitian ini adalah 

konsumen industri teh boba Taiwan di Jakarta. Hasil penelitian ini adalah 1) 

pemasaran eksperiential memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas merek 

industri boba tea Taiwan di Jakarta, 2) pemasaran eksperiential memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas merek industri boba tea  Taiwan  di  Jakarta  

3) citra  merek  memiliki  pengaruh  positif  terhadap loyalitas merek industri 

boba tea Taiwan di Jakarta, 4) pemasaran eksperiential memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan industri boba tea Taiwan di Jakarta, 5) 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas merek 

industri boba tea Taiwan di Jakarta, 6) pemasaran eksperiential memiliki  

pengaruh  positif  terhadap  kepuasan  pelanggan  industri  boba tea Taiwan di 

Jakarta, 7) citra merek memediasi pengaruh pemasaran eksperiential terhadap 

loyalitas merek industri boba tea Taiwan di Jakarta, 8) kepuasan pelanggan 

memediasi pengaruh pemasaran eksperiential  terhadap loyalitas merek 

industri boba tea Taiwan di Jakarta. 

 
Kata  kunci:  pemasaran  eksperiential,  citra  merek,  kepuasan  pelanggan, 

loyalitas merek 

 
(E)  Referensi (69) (1991 – 2022) 

(F)  Frangky Selamat, SE.,MM.
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HALAMAN MOTTO 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Never be so kind you forget to be clever, 

never be so clever you forget to be kind.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A.   PERMASALAHAN 
 

1.    Latar Belakang Masalah 
 

Brand loyalty telah banyak diteliti dalam berbagai konteks. Seperti yang 

dilaporkan Harvard Business Review (2020),  perusahaan dengan skor tinggi pada 

metrik brand loyalty, tidak hanya menumbuhkan pendapatan 2,5 kali lebih cepat 

daripada rekan industri, tetapi juga memberikan dua puluh lima kali pengembalian 

kepada pemegang saham selama jangka waktu 10 tahun. 

Fakta bahwa brand loyalty tidak bergantung pada harga membuat metrik ini 

menjadi pendorong yang sangat kuat untuk laba dan profitabilitas (yaitu, laba relatif 

terhadap pengeluaran). Alasan utama bahwa brand loyalty sangat penting untuk 

profitabilitas adalah kenyataan bahwa 65% pendapatan di sebagian besar 

perusahaan berasal dari bisnis yang berulang dengan klien yang sudah ada (ANNEX  

Cloud,  2016).  Tidak  hanya pelanggan  lama yang  setia pada  merek membeli 

90% lebih sering daripada pelanggan baru, tetapi mempertahankan segmen setia 

merek juga jauh lebih murah daripada pemasaran untuk menarik pelanggan baru 

(Rosetta Consulting, 2014). 

Berdasarkan penelitian sebelumnya, experiential marketing yang positif dapat 

meningkatkan brand image dan customer satisfaction pada suatu brand (Chang, 

2020; Chao, 2015; Soliha, Aquinia, Hayuningtias, & Ramadhan, 2021). Dengan 

brand image yang positif, hal ini juga dapat meningkatkan customer satisfaction 

(Le, Nguyen, & Le, 2020; Rahi, Ghani, & Ngah, 2020; Dam & Dam, 2021). Dengan 

meningkatkan experiential marketing, hal ini dapat meningkatkan brand image dan 

customer satisfaction. Customer satisfaction adalah respon afektif dalam situasi 

pembelian (Babin & Griffin, 1998). 

Menurut penelitian oleh Bennett (2001), customer satisfaction berperan sebagai 

pendahuluan dari customer loyalty sehingga peningkatan customer satisfaction akan 

turut meningkatkan customer loyalty. Dengan meningkatnya customer loyalty, 

perusahaan dapat meningkatkan revenue. Sebuah riset yang dilakukan oleh 

Frederick Reichheld dari Bain & Company (2001) menemukan
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bahwa dengan meningkatkan customer retention sebanyak 5% maka perusahaan 

dapat meningkatkan revenue sebesar 25-95%. Customer retention yang dimaksud 

adalah kemampuan perusahaan dalam mempertahankan konsumennya untuk 

pembelian berulang. 

Pada penelitian ini, juga akan diteliti pengaruh langsung brand image terhadap 

brand loyalty. Menurut penelitian sebelumnya, diketahui bahwa brand image 

memiliki pengaruh positif dan langsung terhadap brand loyalty (Dam & Dam, 

2021; Kim, 2018; Sulibhavi & K, 2017). Hasil penelitian sebelumnya juga telah 

menunjukkan bahwa experiential marketing dan customer satisfaction juga 

memiliki pengaruh positif terhadap  brand loyalty (Sugiyarti & Hendar, 2017; 

Anisimova, Weiss, & Mavondo, 2019; Woratschek, Horbel, & Popp, 2019). 

Di tengah anjloknya penjualan selama pandemi Covid-19, semakin penting bagi 

bisnis di setiap industri untuk meningkatkan investasi dalam program pemasaran 

yang dirancang untuk mempertahankan aset paling berharga setiap perusahaan: 

basis pelanggan setia merek mereka yang ada. Berbagai aspek dalam masyarakat 

terus diperbaharui dengan tren-tren yang terus berganti. Salah satunya adalah 

industri Food and Beverages (F&B). Industri F&B adalah salah satu industri yang 

paling esensial dalam kehidupan masyarakat. Industri F&B sendiri terdiri dari dua 

kategori utama yaitu kategori makanan dan kategori minuman. Dalam kategori 

minuman juga terbagi menjadi berbagai sub-kategori jenis minuman. Salah satunya 

adalah boba tea. 

Boba tea adalah minuman teh susu dengan isian bola-bola kecil dari tepung 

tapioka yang dimasak. Boba tea pertama kali dikenal di Taiwan. Seiring berjalan 

waktu, boba tea telah menjadi salah satu minuman terpopuler di berbagai kalangan 

dunia. Berdasarkan data (Fortune Business Insights, 2020), pasar boba tea secara 

global mencapai USD 2.02 milyar di 2019, dengan proyeksi USD 3,39 milyar di 

akhir 2027. Diketahui pula bahwa delivery beverages tertinggi di Indonesia adalah 

boba tea mencapai 1.5 juta order dalam 11 bulan pertama (Indonesia Invesment, 

2018). Menurut Big Data Grab yang dilansir oleh CNBC, Indonesia menjadi negara 

peringkat pertama dalam pertumbuhan penjualan boba tea mencapai lebih dari 

8.500% di tahun 2018 (Astutik, 2019). Oleh karena itu, industri boba tea asal 
 

Taiwan ini adalah salah satu industri yang relevan untuk diteliti.
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Penelitian ini merupakan adaptasi dari penelitian terdahulu yang sudah pernah 

diteliti. Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan Chang (2020) berfokus pada 

pengaruh experiential marketing terhadap brand loyalty yang dimediasi oleh brand 

image. Pada penelitian ini ditambahkan suatu variabel mediasi baru yaitu customer 

satisfaction. Hal tersebut mendorong perlunya penelitian dan studi lebih lanjut 

untuk menunjang keberlangsungan kesuksesan industri boba tea dalam 

mempertahankan kesetiaan pelanggan. Oleh karena itu, berdasarkan pemaparan di 

atas dilakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Experiential Marketing terhadap 

Brand Loyalty Industri Boba Tea asal Taiwan di Jakarta: Brand Image dan Customer 

Satisfaction sebagai Variabel Mediasi”. 

 

 
2.    Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, berikut identifikasi masalah 

yang akan diteliti dalam penelitian ini: 

a.   Experiential marketing memiliki pengaruh terhadap brand loyalty. 

b.   Experiential marketing memiliki pengaruh terhadap brand image. 

c.   Brand image memiliki pengaruh terhadap brand loyalty. 

d.   Experiential marketing memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction. 

e.   Customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap brand loyalty. 

f.   Brand image memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction. 
 

g.   brand image memediasi pengaruh experiential marketing terhadap brand 

loyalty 

h.   customer satisfaction memediasi pengaruh experiential marketing terhadap 
 

brand loyalty 
 

i.   Customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap brand image. 
 
 
 

3.    Batasan Masalah 
 

Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, maka berikut adalah pembatasan 

masalah penelitian ini: 

a.   Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada para konsumen boba 

tea asal Taiwan yang berdomisili di Jakarta. Pembatasan subjek ini didasari 

dengan  alasan  bahwa  Jakarta  merupakan  lokasi  di  Indonesia  yang
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menyediakan pasar terbesar bagi boba tea asal Taiwan. 
 

a.   Objek  penelitian  yang  dibahas  meliputi  4  objek  yaitu   experiential 

marketing, brand image, customer satisfaction, dan brand loyalty industri 

boba tea asal Taiwan di Jakarta. 

4.    Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, berikut 

adalah rumusan masalah pada penelitian ini: 

a.   Apakah experiential marketing memiliki pengaruh terhadap brand loyalty? 

b.   Apakah experiential marketing memiliki pengaruh terhadap brand image? 

c.   Apakah brand image memiliki pengaruh terhadap brand loyalty? 

d. Apakah experiential marketing memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction? 

e.   Apakah customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap brand loyalty? 
 

f.   Apakah brand image memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction? 
 

g.   Apakah brand image memediasi pengaruh experiential marketing terhadap 
 

brand loyalty? 
 

h.   Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh experiential marketing 

terhadap brand loyalty? 
 

 
B.   TUJUAN DAN MANFAAT 

 

1.    Tujuan 
 

Tujuan penelitian ini untuk menguji secara empiris: 
 

a.   Pengaruh experiential marketing terhadap brand loyalty. 

b.   Pengaruh experiential marketing terhadap brand image. 

c.   Pengaruh brand image terhadap brand loyalty. 

d.   Pengaruh experiential marketing terhadap customer satisfaction. 

e.   Pengaruh customer satisfaction terhadap brand loyalty. 

f.   Pengaruh brand image terhadap customer satisfaction. 
 

g.   Pengaruh  mediasi  brand  image  pada  hubungan  experiential  marketing 
 

terhadap brand loyalty. 
 

h. Pengaruh mediasi customer satisfaction pada hubungan experiential 

marketing terhadap brand loyalty.
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2.    Manfaat 
 

Manfaat yang terdapat dari penelitian ini dapat dibagi menjadi 2 kategori yaitu 

manfaat teoritis dan manfaat praktis. 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Manfaat teoritis dari penelitian ini yaitu untuk menambah referensi 

penelitian dalam hal brand loyalty yang dipengaruhi oleh experiential marketing 

yang dimediasi oleh brand image dan customer satisfaction. 

b.   Manfaat Praktis 
 

Manfaat praktis dari penelitian ini yaitu sebagai referensi bagi industri boba 

tea pada bidang pemasaran, khususnya dalam meningkatkan brand loyalty dari sisi 

experiential marketing. Dengan adanya penelitian ini, diharapkan industri boba tea 

dapat terus meningkatkan kinerja agar dapat menjalin hubungan jangka panjang 

dengan konsumen serta bertahan dalam industri F&B dari para pesaing
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