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ABSTRACT 
 

 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY FACULTY 

OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 
 
 

 

(A)      JEFFRY PRAWIRA (115190129) 
 

(B)      THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE AND BRAND IMAGE 

TOWARDS CUSTOMER LOYALTY OF TOKOPEDIA'S CUSTOMERS IN 

JAKARTA MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION 

(C)      XVII + 83 Pages, 32 Tables, 8 Pictures, 11 Attachment 
 

(D)      MARKETING MANAGEMENT 
 

(E)      Abstract: This research was conducted to determine the effect of customer 

experience and brand image on Tokopedia customer loyalty in Jakarta 

with customer satisfaction as a mediating variable. Data collection used 

the convenience sampling method and digitally distributed questionnaires to 

177 respondents. The data will then be analyzed using Partial Least 

Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) with the help of 

SmartPLS software. The results of this study indicate that customer loyalty 

is directly influenced by customer satisfaction and customer experience. In 

addition, customer loyalty is also indirectly influenced by customer 

experience and brand image through customer satisfaction 

(F)       References 31 (2005 – 2022) 

(G)      Dr. Cokki, S.E., M.M.
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(I)      PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN DAN CITRA MEREK 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN TOKOPEDIA DI JAKARTA 
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(J)       XVII + 83 Halaman, 32 Tabel, 8 Gambar, 11 Lampiran 
 

(K)      MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(L)      Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh pengalaman 

pelanggan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia di 

Jakarta dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Data 

dikumpulkan dengan menggunakan metode convenience sampling dan 

kuesioner disebarkan secara digital kepada 177 responden. Data tersebut 

selanjutnya akan dianalisis dengan menggunakan Partial Least Squares- 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan software 

SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

dipengaruhi secara langsung oleh kepuasan pelanggan dan pengalaman 

pelanggan. Selain itu, loyalitas pelanggan juga dipengaruhi secara tidak 

langsung oleh pengalaman pelanggan dan citra merek melalui kepuasan 

pelanggan 
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The accumulation of those little despairs 
 

is what makes a person an adult – Nanami Kento
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Bab I 

PENDAHULUAN 

 
A.  Permasalahan 

 

1)  Latar Belakang Masalah 
 

Kemajuan  dan  perkembangan  teknologi  merupakan  hal  yang  tidak 

dapat dihindari masyarakat, apalagi di masa pandemi yang membuat dunia 

didominasi oleh digitalisasi terpaksa (forced digitalization). Berdasarkan 

Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) pada kuartal pertama 

2022, pengguna internet terus naik dari 175 juta menjadi 220 juta pengguna. 

Digitalisasi yang terpaksalah merupakan salah satu faktor pemicu drastisnya 

meningkatnya  pengguna  internet  dari  sebelum  pandemi  hingga  sekarang, 

yakni tahun 2019 ke tahun 2022. Pengguna internet meningkat karena 

masyarakat terpaksa mengurangi kontak langsung dalam beraktivitas dengan 

diterapkannya WFH (work from home) dan juga belajar daring guna mengurangi 

rantai penyebaran virus corona. 

Teknologi yang terus berkembang merupakan pemicu terciptanya 

inovasi-inovasi baru yang dapat mempermudah masyarakat dalam 

menyelesaikan masalah keseharian mereka baik dalam beraktivitas maupun 

pemenuhan kebutuhan. Dimana sama halnya dengan Tokopedia, yang kini 

sudah bergabung dengan Gojek pada 17 Mei 2021 dan menciptakan GoTo. 

Tokopedia  sendiri  merupakan  peron  digital  yang  mempermudah  tiap-tiap 

orang yang ingin memulai, mengelola, dan mengembangkan bisnis mereka 

sendiri,  ataupun  hanya  sekedar  berbelanja.  Sedangkan,  Gojek  merupakan 

salah satu peron ojek online yang menyediakan jasa transportasi berbasis 

aplikasi. 

Hal yang perlu diperhatikan oleh Tokopedia adalah bagaimana cara 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan menarik calon-calon pelanggan 

di tengah ketatnya persaingan,  terutama dengan Shopee. Karena sama  halnya  

dengan  Tokopedia,  Shopee  kini  juga  memiliki  aplikasi  yang cukup lengkap 

untuk memenuhi hampir semua kebutuhan dan aktivitas para
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penggunanya. Survei UMN Consulting (2022) menempatkan Shopee di urutan 

teratas dengan perolehan angka 71,46 persen sebagai marketplace yang paling 

digemari. Sementara, pada posisi kedua ada Tokopedia dengan perolehan angka 

19,45 persen. Selisih antara keduanya cukup jauh, sekitar 52 persen 

(jeo.kompas.com). Salah satu kasus langsung yang terbukti ialah, mendapati 

bahwa barang yang sama dengan atas nama toko yang sama di Tokopedia namun 

memiliki harga yang lebih mahal dibandingkan di Shopee. 

Loyalitas sendiri didefinisikan sebagai komitmen mendalam untuk 

pembelian berulang di masa depan atas model produk atau layanan pilihan 

berulang, yang akan mengarah pada pembelian ulang merek atau kelompok 

merek yang sama, terlepas dari faktor dan upaya kontekstual (Ningtyas & 

Rahmad, 2013). Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa dengan adanya 

loyalitas   pelanggan,   tidak   akan   menggoyahkan   para   pelanggan   untuk 

berpindah marketplace walaupun pesaing memiliki perbedaan harga yang 

signifikan lebih murah dibandingkan Tokopedia. 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu hal yang membuat pelanggan 

menjadi loyal terhadap suatu merek. Pelanggan bisa saja beralih penyedia 

apabila merasa bisa mendapati kepuasan  yang lebih di penyedia lainnya. 

Maka dari itu, kepuasan pelanggan harus selalu diperhatikan oleh Tokopedia. 

Faktor lain yang membuat pelanggan loyal ialah pengalaman pelanggan yang 

baik. Pengalaman pelanggan yang baik dapat didapati melalui komunikasi dan 

respon yang baik juga, dengan begitu akan terciptakan rasa aman dan nyaman 

sekaligus memberikan pengalaman yang baik. Selain pengalaman pelanggan 

terdapat juga citra merek. Citra merek yang positif dapat  dibangun  dari  

penilaian  ataupun  ulasan  yang  baik  dari  pelanggan, dimana ulasan yang baik 

cenderung akan menghilangkan keraguan pelanggan dalam membeli  atau 

menggunakan kembali produk atau jasa suatu merek. 

Sekalipun terdapat penelitian sebelumnya dari luar negeri yang 

menggunakan variabel yang persis dengan penelitian ini. Namun lain halnya, 

penelitian tersebut meneliti dalam segi konteks loyalitas 499 pengunjung desa 

Ten Drum di Taiwan (Chen & Wu, 2022), sedangkan penelitian ini meneliti
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dalam segi konteks loyalitas pelanggan sebuah marketplace. Beliau, 

menggunakan  experience  sebagai  variabel  independen  dan  brand  image, 

overall satisfaction sebagai variabel mediasi dengan hasil penelitian yang 

menunjukan bahwa experience memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap brand image, overall satisfaction. Namun, experience tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalty apabila tidak dimediasi oleh brand 

image, overall satisfaction. Dimana, sama halnya dengan penelitian ini karena 

sama-sama mengaitkan pengalaman pelanggan terhadap citra merek. Beberapa 

peneliti memang sudah pernah membahas variabel pengalaman pelanggan 

terhadap citra merek (Chen & Wu, 2022; Mihardjo et al., 2019; Bacik et al., 

2018). 
 

Sekalipun penelitian terdahulu yang persis meneliti Tokopedia pernah 

dilakukan, akan tetapi kebanyakan masih hanya mengaitkan variabel 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia (Khurniasari 

& Rahyadi, 2021; Hendrawan & Agustini, 2021) atau juga terhadap niat 

membeli kembali pelanggan Tokopedia (Ellitan & Richard, 2022). Namun, 

masih belum pernah ada yang membahas atau meneliti variabel pengalaman 

pelanggan yang mempengaruhi citra merek. Maka dari itu, penelitian ini 

bertujuan untuk menguji apakah pengalaman pelanggan memiliki dampak 

positif terhadap citra merek dan mendukung penelitian sebelumnya. 

 
 

2)  Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka identifikasi masalah dapat 

diuraikan sebagai berikut : 

a.   Pengalaman  pelanggan  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap 

kepuasan pelanggan. 

b.   Citra  merek  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap  kepuasan 

pelanggan. 

c.   Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas 

pelanggan.
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d.   Pengalaman  pelanggan  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap 

loyalitas pelanggan. 

e.   Citra   merek   memiliki   pengaruh   yang   positif   terhadap   loyalitas 

pelanggan. 

f. Pengalaman pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap citra 

merek. 

g.   Pengalaman  pelanggan  memiliki  pengaruh  yang  positif  terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

h.   Citra   merek   memiliki   pengaruh   yang   positif   terhadap   loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 
 

3)  Batasan Masalah 
 

Loyalitas konsumen dapat dipengaruhi banyak hal maka dari itu, 

diperlukan pembatasan masalah pada subjek dan objek penelitian. Subjek 

penelitian akan dibatasi hanya untuk para pelanggan tokopedia, dan Objek 

penelitian yang akan dibahas yaitu pengalaman pelanggan dan citra merek 

terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia di Jakarta yang dimediasi oleh 

kepuasan pelanggan. 

 
 

4)  Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan pembatasan masalah tersebut, rumusan masalah dapat 

diuraikan sebagai berikut : 

a.   Apakah   pengalaman   pelanggan   memiliki   pengaruh   yang   positif 

terhadap kepuasan pelanggan? 

b.   Apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan? 

c.   Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif terhadap 

loyalitas pelanggan? 

d.   Apakah   pengalaman   pelanggan   memiliki   pengaruh   yang   positif 

terhadap loyalitas pelanggan?
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e.   Apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas 

pelanggan? 

f. Apakah   pengalaman   pelanggan   memiliki   pengaruh   yang   positif 

terhadap citra merek? 

g.   Apakah   pengalaman   pelanggan   memiliki   pengaruh   yang   positif 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan? 

h.   Apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan? 

 
 

B.  Tujuan dan Manfaat 
 

1)  Tujuan 
 

Tujuan dalam penelitian ini, dilakukan oleh peneliti berkaitan dengan 

masalah yang diuraikan : 

a.   Untuk mengetahui apakah pengalaman pelanggan memiliki pengaruh 

yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

b.   Untuk mengetahui apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

c.   Untuk  mengetahui  apakah  kepuasan  pelanggan  memiliki  pengaruh 

yang positif terhadap loyalitas pelanggan. 

d.   Untuk mengetahui apakah pengalaman pelanggan memiliki pengaruh 

yang positif terhadap loyalitas pelanggan. 

e.   Untuk mengetahui apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif 

terhadap loyalitas pelanggan. 

f. Untuk  mengetahui  pengalaman  pelanggan  memiliki  pengaruh  yang 

positif terhadap citra merek. 

g.   Untuk mengetahui apakah pengalaman pelanggan memiliki pengaruh 

yang positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

h.   Untuk mengetahui apakah citra merek memiliki pengaruh yang positif 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
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2)  Manfaat 
 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Untuk dijadikan sebagai informasi dan referensi bagi yang akan 

mengembangkan atau membuat penelitian terkait seberapa besar pengaruh 

pengalaman pelanggan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan, serta 

membuktikan apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengalaman 

pelanggan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan. 

b.  Manfaat Praktis 
 

Agar penelitian yang sudah dilakukan ini dapat dijadikan sebagai 

masukan untuk perusahaan Tokopedia terutama dalam mempertahankan 

serta meningkatkan loyalitas pelanggan. Dengan adanya penelitian ini 

diharapankan juga bagi Tokopedia untuk dapat lebih lagi meningkatkan 

beberapa hal yang masih kurang, guna terjalin hubungan yang lebih baik 

dengan pelanggannya
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