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ABSTRAK 

Deischa Yuky Andarizky. 1707620058 . Pengaruh Experiential Marketing dan Kepercayaan 

Konsumen Terhadap Loyalitas Pengguna Shopee Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Mediasi (Studi Kasus Generasi Z di DKI Jakarta. Juli 2024 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh experiential marketing, 

kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna Shopee generasi Z di Jakarta. Metode 

penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner. 

Sebanyak 200 responden yang dijadikan sampel dengan menggunakan teknik purposive 

sampling. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah responden yang berusia 18-27 tahun 

dan pernah menggunakan Shopee minimal tiga kali dalam kurun waktu satu tahun terakhir. 

Penelitian ini menggunakan software SmartPLS 4.0  untuk menganalisis dan mengolah data 

penelitian. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling 

menggunakan rumus Hair dan berjumlah 200 responden.  Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa: Pertama, experiential marketing tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kedua, kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Ketiga, experiential marketing berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Keempat, kepercayaan konsumen berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kelima, kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Keenam, experiential marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Ketujuh, 

kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan.    

 

Kata Kunci : Experiential Marketing, Kepercayaan Konsumen, Kepuasan Pelanggan, dan 

Loyalitas Pelanggan.  
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ABSTRACT 

Deischa Yuky Andarizky. 1707620058 . The Effect of Experiential Marketing and Consumer 

Trust on Shopee User Loyalty Through Customer Satisfaction as a Mediating Variable (Case 

Study of Generation Z in DKI Jakarta. July 2024. 

 

The purpose of this study was to determine the effect of experiential marketing, consumer trust 

on Shopee generation Z user loyalty in Jakarta. This research method uses a quantitative 

research design by distributing questionnaires. A total of 200 respondents were sampled using 

purposive sampling technique. The research object in this study is respondents who are 18-27 

years old and have used Shopee at least three times in the past year. This research uses 

SmartPLS 4.0 software to analyze and process research data. The sampling technique used 

purposive sampling technique using Hair's formula and totaled 200 respondents.  The results 

showed that: First, experiential marketing has no positive and significant effect on customer 

loyalty. Second, consumer trust has a positive and significant effect on customer loyalty. Third, 

experiential marketing has a positive and significant effect on customer satisfaction. Fourth, 

consumer trust has a positive and significant effect on customer satisfaction. Fifth, customer 

satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty. Sixth, experiential 

marketing has a positive and significant effect on customer loyalty through customer 

satisfaction. Seventh, consumer trust has a positive and significant effect on customer loyalty 

through customer satisfaction.    

 

 

Keywords: Experiential Marketing, Consumer Trust, Customer Satisfaction, and Customer 

Loyalty. 
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