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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah : 286) 

 

"Pengetauan yang baik adalah yang memberikan manfaat, bukan hanya diingat ." 

(Imam Syafi’i) 

 

"Semangat dan pantang menyerah adalah kunci untuk mencapai sebuah impian. 

Terus berjuang meski terkadang terasa sulit, karena kesuksesan tidak datang 

dengan mudah." (Nur Alfin Purniawan) 
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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh citra merek, 

pengalaman pelanggan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

aplikasi Shopee. Kuesioner digunakan sebagai alat pengumpulan data. Metode 

purposive sampling digunakan untuk memilih sampel dengan berbagai kriteria 

yang telah ditentukan. Analisis data menggunakan Struktural Equation Modeling 

pendekatan Partial Least Square. Hasil dari penelitian ini mengungkapkan bahwa 

citra merek dan pengalaman pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Citra merek dan pengalaman pelanggan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Namun citra merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci : citra merek, pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, loyalitas 

     pelanggan. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the effect of brand image, customer 

experience, and customer satisfaction on customer loyalty in the Shopee 

application. Questionnaires are used as a data collection tool. The purposive 

sampling method was used to select samples with various predetermined criteria. 

Data analysis using Structural Equation Modeling Partial Least Square approach. 

The results of this study reveal that brand image and customer experience have a 

significant positive effect on customer satisfaction, customer satisfaction has a 

significant positive effect on customer loyalty. Customer experience has a 

significant positive effect on customer loyalty. Brand image and customer 

experience have a significant positive effect on customer loyalty through customer 

satisfaction. However, brand image has no effect on customer loyalty. 

 

Keywords : Brand image, customer experience, customer satisfaction, customer 

       loyalty.
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