ANTESEDEN PENGALAMAN MEREK SERTA PENGARUHNYA
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PADA
PENGGUNA APLIKASI MOBILE SHOPEE

SKRIPSI
Untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan Mencapai Derajat Sarjana Manajemen (S1)
Pada Program Studi Manajemen

Fakultas Bisnis Dan Ekonomika Universitas Atma Jaya Yogyakarta

RADEN INDRA OKTA PRIMA MADURETNO
NPM.: 210326123

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS BISNIS DAN EKONOMIKA
UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
2025



‘

HALAMAN PENGESAHAN DOSEN PEMBIMBING
HALAMAN PENGESATIAN DOSEN PEMBIMBING

Skripsi

ANTESEDEN PENGALAMAN MEREK SERTA PENGARUNNYA
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PADA
PENGGUNA APLIKASI MOBILE SHOPER

Disusun Oleh :
Raden Indra OKta Prima Maduretno

NPM : 210326123

Ielah dibaca dan disetujui oleh :

Pembimbing Tanggal
4 /
\\ 2 ¥
C ', ot
—_ 7
Drs. Budi Suprapto, M.B.A., Ph.D. 16 September 2025
/

1




HALAMAN PENGESAHAN PANITIA PENGUJI & DEKAN

Skripsi

ANTESEDEN PENGALAMAN MEREK SERTA PENGARUHNYA
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PADA

PENGGUNA APLIKASI MOBILE SHOPEE
yang dipersiapkan dan disusun oleh

Raden Indra Okta Prima Maduretno
NPM: 210326123

telah dipertahankan di depan Panitia Penguji
pada tanggal 13 Oktober 2025
dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk kriteria
sebagai salah satu persyaratan untuk mencapai gelar Sarjana Manajemen
(S1) Program Studi Manajemen

SUSUNAN PANITIA PENGUJI

Ketua Panitia Penguji Anggota Panitia Penguji
0
Drs. Budi Suprapto, MBA.,Ph.D. Nadia Nila Sari, SE.,

W»

Drs. C. Jarot ri'yogutomn, MBA

Yogyakarta, 16 Oktober 2025

DAN El

Wenefr |da \|ahestu Nvﬂﬁl(/rhjami, SE., M.Sc.. Ph.D.

iii

11




MOTTO

“ The only person I'm trying to be better than is the person I was yesterday”
Dwayne Johnson

“Sebab tujuh kali orang benar jatuh, namun ia bangun kembali, tetapi orang fasik
akan terperosok dalam kejahatan”
Amsal 24:16
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ANTESEDEN PENGALAMAN MEREK SERTA PENGARUHNYA
TERHADAP KEPUASAN DAN LOYALITAS PELANGGAN PADA
PENGGUNA APLIKASI MOBILE SHOPEE

Raden Indra Okta Prima Maduretno, Drs. Budi Suprapto, M.B.A., Ph.D.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis anteseden pengalaman merek
online serta pengaruhnya terhadap kepuasan merek dan loyalitas merek pada
pengguna aplikasi mobile shopee. Anteseden pengalaman merek terdiri dari brand
love, perceived ease of use, perceived usefulness, brand trust, customer effort, event

marketing, brand clues, dan marketing communication.

Penelitian ini menggunakan purposive sampling dengan sampel valid berjumlah
300 responden. Responden tersebut dipilith berdasarkan kriteria tertentu yaitu
pelajar dan mahasiswa di Yogyakarta yang pernah mengunjungi dan melakukan
transaksi pada aplikasi mobile shopee lebih dari satu kali. Stuctural Equation
Modelling - Partial Least Square (SmartPLS 4.1.1.4) dipilih sebagai metode serta

alat analisis untuk mengevaluasi hasil penelitian.

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa brand love, perceived ease of use,
customer effort, event marketing, dan brand clues secara positif memiliki pengaruh
langsung terhadap pengalaman merek online, sedangkan perceived usefulness,
brand trust, dan marketing communication tidak memiliki pengaruh terhadap
pengalaman merek online. Selanjutnya, pengalaman merek online terbukti

memiliki pengaruh langsung terhadap kepuasan merek dan loyalitas merek.
Kata Kunci: pengalaman merek online, brand love, perceived ease of use,

perceived usefulness, brand trust, customer effort, event marketing, brand clues,
marketing communication, kepuasan merek, loyalitas merek, partial least squares
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