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ABSTRAK 

 

 

PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN GENERASI MILLENIAL PADA PLATFORM E-

COMMERCE TOKOPEDIA DI KOTA PALEMBANG 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalis seberapa besar pengaruh 

experiential marketing terhadap loyalitas konsumen generasi millenial pada 

platform e-commerce Tokopedia di Kota Palembang. Teknik sampling yang 

digunakan pada penelitian ini adalah non-probability sampling dengan metode 

purposive sampling. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan 

kuesioner yang disebarkan kepada 120 responden. Analisis data yang digunakan 

adalah dengan uji f, uji t, dan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa secara simultan experiential marketing memliki pengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun secara parsial, hanya tiga 

variabel saja yang mempengaruhi loyalitas konsumen yaitu variabel sense, feel, dan 

think. Sedangkan variabel act dan relate tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,838 yang berarti 

bahwa 83.8% loyalitas konsumen Tokopedia di Kota Palembang dapat dijelaskan 

oleh variabel experiential marketing, sedangkan 16.2% sisanya dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak digunkan dalam penelitian ini.  

 

Kata kunci: Experiential Marketing, Loyalitas, Sense, Feel, Think, Act, Relate,   

e-Commerce 
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ABSTRACT 

 

 

THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING TOWARDS 

MILLENNIALS CUSTOMER LOYALTY ON E-COMMERCE PLATFORM 

TOKOPEDIA IN PALEMBANG 

 

 The research aims to analyze the effect of experiential marketing towards 

millennials’ customer loyalty on e-commerce platform Tokopedia in Palembang. 

The sampling technique used in this research was non probability sampling with 

purposive sampling method. The data were collected by questionnaire and 

distributed to 120 respondents. The data were analyzed by f test, t test and analysis 

of multiple linear regression. The result shows that experiential marketing 

simultaneously has a significant effect on customer loyalty. But partially, only three 

variables that affect customer loyalty. The three variables are sense, feel and think, 

while variables act and relate does not have a significant effect on consumer 

loyalty. The result also supports by Adjusted R Square value of 0.838 which means 

that 83.8% Tokopedia consumer loyalty is explained by experiential marketing 

variables, while the remaining 16.2% is explained by other variables that are not 

included in this research.  

 

Keywords: Experiential Marketing, Loyalty, Sense, Feel, Think, Act, Relate,          

e-Commerce 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 

1.1. Latar Belakang  

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi khususnya internet saat 

ini telah memberikan banyak kemudahan bagi para penggunanya. Internet 

merupakan suatu hal yang penting dan tak dapat dipisahkan lagi dalam kehidupan 

kita sehari-hari. Internet dapat memudahkan kita untuk saling berkomunikasi, 

bertukar informasi, bahkan juga dapat digunakan untuk melakukan aktivitas jual 

beli produk atau jasa yang lebih dikenal dengan sebutan e-commerce.  

E-commerce merupakan sebuah layanan internet yang digunakan untuk 

bertransaksi jual beli secara elektronik atau online dengan memanfaatkan jaringan 

komputer. Menurut Laudon dan Traver (2017:8-9) e-commerce didefinisikan 

sebagai transaksi komersial yang melibatkan pertukaran nilai yang dilakukan 

melalui atau menggunakan tekonologi digital antara individu. Dengan berbelanja 

melalui e-commerce, pembeli dan penjual tidak perlu bertemu secara langsung 

melainkan cukup dengan melakukan persetujuan transaksi jual beli secara online 

baik melalui website, handphone, atau media online lainnya.  E-commerce juga 

memberikan kemudahan kepada penggunanya dalam bertransaksi karena kita dapat 

melakukan transaksi dimana saja dan kapan saja tanpa adanya batasan ruang, waktu 

ataupun jarak.  

Perkembangan e-commerce di Indonesia tidak dapat diragukan lagi, terlebih 

lagi pengguna internet di Indonesia cukup banyak yakni mencapai 143 juta orang 

atau sekitar 50% dari jumlah penduduk Indonesia. Mayoritas pengguna internet di 
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Indonesia didominasi oleh kalangan masyarakat urban atau perkotaan dengan 

persentase sebesar 72,41% dengan komposisi pengguna internet sebagai berikut:  

Tabel 1.1 Persentase Pengguna Internet di Indonesia berdasarkan Usia 

 

Pengguna Internet di 

Indonesia berdasarkan usia 
Persentase 

13-18 tahun 16,68% 

19-34 tahun 49,52% 

35-54 tahun 29,55% 

>54 tahun 4,24% 

(Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 2017) 

Berdasarkan tabel 1.1 tersebut terlihat bahwa pengguna internet di 

Indonesia didominasi oleh kalangan dengan usia 19-34 tahun dengan persentase 

sebanyak 49,52% dan diposisi terakhir diisi oleh masyarakat dengan kelompok usia 

>54 tahun dengan persentase hanya sebesar 4,24%. Kelompok usia 19-34 tahun 

atau yang disebut dengan generasi milenial memang menjadi potensi besar yang 

mempengaruhi industri e-commerce di Indonesia. Menurut data dari Indonesia 

Millennial Report 2019, milenial sering menggunakan e-commerce karena melalui 

e-commerce milenial dapat membandingkan harga, fitur, program promo dan 

kualitas produk sebelum memutuskan membeli sebuah barang. Para milenial juga 

tidak segan untuk merekomendasikan e-commerce atau toko online favorit mereka 

kepada kerabat mereka, hal inilah yang membuat milenial menempati posisi teratas 

pengguna e-commerce di Indonesia.  

Keberadaan e-commerce saat ini tidak hanya memicu perubahan gaya 

belanja generasi milenial saja melainkan hampir sebagian masyarakat di Indonesia, 

yang mana dari semula rajin melakukan belanja di toko ritel secara langsung 
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(offline), kini mulai bergeser ke pola belanja melalui aplikasi daring (online). 

Fenomena ini membuat e-commerce di Indonesia semakin menjamur dengan 

berbagai macam jenis dan kebutuhan yang ditawarkan. IPrice Insight 

mengeluarkan data mengenai situs e-commerce di Indonesia yang paling sering 

dikunjungi, data tersebut menunjukkan Tokopedia berada di posisi teratas dan 

menjadi situs e-commerce favorit masyarakat Indonesia dalam bertransaksi secara 

online di sepanjang tahun 2018 yang mana dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 1.2 Jumlah Pengunjung E-commerce di Indonesia 2018 

 

Situs  

e-commerce 

Jumlah Pengunjung Tahun 2018 

Kuartal I Kuartal II Kuartal III Kuartal IV 

Tokopedia 117.297.000 111.484.100 153.639.700 168.000.000 

Bukalapak 93.589.900 85.138.900 95.932.100 116.000.000 

Lazada 117.572.100 49.990.700 36.405.200 58.288.400 

Shopee 34.510.800 30.843.400 38.882.000 67.677.900 

BliBli 45.940.100 29.044.100 31.303.500 43.097.200 

(Sumber: iPrice Insight, 2018) 

Pada tabel tersebut terlihat bahwa Tokopedia mengungguli persaingan e-

commerce di tahun 2018 diikuti dengan Bukalapak, Lazada, Shopee, dan Bli Bli. 

Namun, apabila dilihat pada tabel tersebut jumlah pengunjung Tokopedia masih 

bersifat fluktuatif walaupun cenderung meningkat. Di kuartal kedua jumlah 

pengunjung Tokopedia menurun dibandingkan dengan kuartal sebelumnya, namun 

di kuartal ketiga dan keempat Tokopedia berhasil meningkatkan jumlah 

pengunjungnya kembali.  

Tokopedia merupakan salah satu perusahaan jual beli berbasis digital 

terbesar di Indonesia yang resmi diluncurkan ke publik pada 17 Agustus 2009 di 
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bawah naungan PT. Tokopedia yang didirikan oleh William Tanuwijaya dan 

Leontinus Alpha Edison pada 6 Februari 2009. Sejak resmi diluncurkan, PT. 

Tokopedia berhasil menjadi salah satu perusahaan internet Indonesia dengan 

pertumbuhan yang sangat pesat. Dengan visi membangun Indonesia yang lebih baik 

lewat internet, Tokopedia mempunyai program untuk mendukung para pelaku 

Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) dan perorangan untuk 

mengembangkan usaha mereka dengan memasarkan produk secara online. 

Tokopedia mengusung model bisnis market place dan mall online yang 

memungkinkan setiap individu, toko kecil dan brand dapat membuka dan 

mengelola toko onlinenya sendiri. Sejak diluncurkan sampai sekarang layanan 

Tokopedia dapat digunakan oleh semua orang secara gratis. Kemudahan ini 

memang diberikan kepada setiap penggunanya agar para penggunanya dapat selalu 

menggunakan Tokopedia dalam bertransaksi secara online. 

Namun, apabila ditinjau lebih jauh lagi mengenai indikator pengunjung 

Tokopedia dalam dua tahun terakhir tahun 2017 dan 2018 hasilnya adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 1.3 Indikator Pengunjung Tokopedia Tahun 2017-2018 

 

Indikator 
Tahun 

2017 2018 

Total Visits 306,25 juta 550,42 juta 

Avg. Visit Duration 00:06:53 00:03:36 

Page per Visit 7.26 3.79 

 

(Sumber: Data diolah penulis, iPrice Insight dan WebSimilar, 2018) 

Pada Tabel 1.3 mengenai Indikator Pengunjung Tokopedia tahun 2017-

2018 yang diolah penulis melalui iPrice Insight dan WebSimilar, terlihat bahwa 
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jumlah pengunjung Tokopedia meningkat dari tahun 2017 yang semula 306,25 juta 

menjadi 550,42 juta di tahun 2018. Namun dari sisi Average Visit Duration atau 

durasi rata-rata kunjungan terjadi penurunan dari tahun 2017 yang semula 6 menit 

53 detik menjadi 3 menit 36 detik di tahun 2018. Begitupun pada jumlah Page per 

Visit atau jumlah halaman yang dikunjungi juga terjadi penurunan yakni dari 

sebanyak 7.26 halaman yang diakses di tahun 2017 menjadi 3.79 halaman di tahun 

2018.  

Dari data di atas peneliti mengindikasikan bahwa adanya penurunan 

loyalitas konsumen pada Tokopedia apabila dilihat dari pages per visit, dan avg. 

visit duration karena menurut Laudon and Traver dalam Arif Rahmanto (2018:8) 

menyatakan bahwa “Loyalty measured variously as the number of page views, 

frequency of single-user visits to the Web site, or percentage of customers who 

return to the site in a year to make additional purchases.” Yang artinya adalah 

loyalitas diukur dari jumlah halaman yang dilihat, frekuensi kunjungan pengguna 

ke situs web atau persentase dari pelanggan yang kembali ke situs web dalam satu 

tahun untuk membuat pembelian tambahan.  

Pada era kompetisi yang semakin ketat seperti saat ini keberhasilan 

menciptakan pengalaman positif di benak konsumen merupakan faktor penting 

dalam kesuksesan penjualan suatu produk, maka dari itu perusahaan perlu 

menyampaikan atau mengkomunikasikan suatu produk dengan menyentuh sisi 

emosional konsumen untuk dapat mempertahan loyalitas konsumen. Salah satu 

usaha yang dapat dilakukan untuk mempertahankan loyalitas konsumen adalah 

dengan menciptakan strategi pemasaran yang berorientasi pada konsumen. 
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Pemasaran yang berorientasi pada konsumen merupakan pemasaran yang 

menekankan pada pemuasan kebutuhan dan keinginan konsumen. Pelanggan yang 

puas akan memiliki ikatan emosional dengan produk atau jasa yang dikonsumsi dan 

cenderung menjadi loyal kepada perusahaan. Salah satu konsep marketing yang 

dapat digunakan untuk mempengaruhi emosi konsumen adalah melalui experiential 

marketing.  

Experiential marketing menurut Andreani (2007:2) adalah suatu konsep 

pemasaran yang tidak hanya sekedar memberikan informasi dan peluang pada 

konsumen untuk memperoleh pengalaman atas keuntungan yang didapat tetapi juga 

membangkitkan emosi dan perasaan yang berdampak terhadap pemasaran, 

khususnya penjualan. Sedangkan menurut Schmitt (1999:22) experiental marketing 

merupakan suatu pendekatan pemasaran yang melibatkan emosi dan perasaan 

konsumen dengan menciptakan pengalaman-pengalaman yang positif dan tak 

terlupakan sehingga konsumen mengkonsumsi dan fanatik terhadap produk 

tersebut. Inti dari experiential marketing adalah untuk membangun hubungan yang 

langgeng dengan pelanggan melalui 5 aspek yaitu panca indra (sense), perasaan 

(feel), cara berpikir (think), kebiasaan (act) dan pertalian atau relasi (relate). 

Sehingga dengan penciptaan pengalaman konsumen dengan menggunakan 

experiential marketing ini diharapkan dapat menciptakan loyalitas pelanggan.  

Menurut Kotler dan Keller (2005:18), loyalitas pelanggan adalah suatu 

pembelian ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada 

suatu merek atau perusahaan. Sikap loyalitas pelanggan akan terbentuk karena 

adanya pengalaman pelanggan setelah merasa puas dengan produk yang telah 
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digunakan baik itu melalui kesan kualitas, asosiasi atau nama yang terkenal. 

Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (2000:110) loyalitas pelanggan adalah 

komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok berdasarkan sikap yang 

sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. Menurut 

Zeithaml et al. dalam Wijayanti (2010:24) loyalitas konsumen dapat diukur dari 

beberapa hal yakni dengan mengatakan hal positif tentang produk yang telah 

dikonsumsi, merekomendasikan produk yang telah dikonsumsi kepada teman dan 

melakukan pembelian ulang di masa yang akan datang. Untuk menciptakan 

loyalitas pelanggan Tokopedia menerapkan strategi experiential marketing yang 

bertujuan untuk menggungguli persaingan yang ketat di dunia e-commerce saat ini.  

Salah satu indikator dari experiential marketing adalah panca indra (sense). 

Apabila dilihat dari indikator panca indra (sense), Tokopedia menerapkan tampilan 

interface website yang sangat menarik yakni dengan mempertimbangkan tata letak 

tampilan layout pada websitenya, memilih warna yang konsisten dari awal hingga 

akhir dengan di dominasi warna hijau yang mana hal ini dapat memudahkan 

konsumen mengingat Tokopedia. Selain itu juga Tokopedia memiliki fitur navigasi 

yang mudah dipahami meskipun digunakan oleh pengguna baru sekalipun. 

Tokopedia menempatkan fitur navigasi ini pada tempat yang mudah dilihat 

sehingga pengguna tidak kesulitan untuk mengakses websitenya. Fitur navigasi ini 

sangat berpengaruh penting untuk kemudahaan pengguna dalam mengakses 

website yang ada. Selain itu desain pada halaman utama Tokopedia juga selalu up 

to date, yang mana desain ini selalu diupdate setiap hari apabila terdapat promo 

pada produk tertentu, flash sale, ataupun event-event Tokopedia lainnya. Dan yang 
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terakhir, Tokopedia juga memiliki bunyi notifikasi yang menjadi ciri khas 

tersendiri, bunyi ini akan muncul ketika ada hal-hal yang penting seperti pesan baru.  

Pada indikator perasaan (feel) Tokopedia menerapkan fitur pelayanan 

seperti customer service yang dapat membantu menjawab permasalahan yang 

dihadapi oleh konsumen hingga keamanan dalam transaksi pembayaran. Selain itu 

Tokopedia juga memiliki pusat bantuan, yakni berisikan seluruh informasi seputar 

Tokopedia, mulai dari proses pembelian barang hingga proses claim apabila terjadi 

kegagalan dalam pemesanan. Fitur ini sangat penting karena kenyamanan pengguna 

adalah hal yang utama perlu dijaga agar pengguna tetap selalu menggunakan 

produk kita. Selain itu, Tokopedia juga menerapkan sistem pembayaran yang 

terlindungi yakni dengan menerapkan sistem escrow atau nama lainnya adalah 

rekening bersama sehingga dapat meminimalisir terjadinya kecurangan yang 

dilakukan oleh oknum yang tidak bertanggung jawab sehingga pengguna akan 

merasa aman dan terlindungi.  

Dilihat dari indikator berfikir (think) Tokopedia memiliki slogan kampanye 

yang dihadirkan dalam serial video berdurasi pendek penuh warna yang ditutup 

dengan tagar #MulaiDuluAja yang mana slogan ini memiliki makna yang bertujuan 

untuk mengingatkan konsumennya akan mimpi dapat menjadi kenyatan apabila kita 

mencobanya. Hal ini sangat unik karena Tokopedia dapat mendorong konsumen 

untuk tertarik dan berpikir secara kreatif, selain itu Tokopedia juga sering 

memberikan kejutan belanja online yang menarik seperti voucher gratis ongkir, 

promo, dan lain sebagainya. Promo ini diterapkan oleh Tokopedia agar dapat 
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menjadi daya tarik tersendiri untuk meningkatkan jumlah pembelian pada 

Tokopedia.  

Pada indikator kebiasaan (act) Tokopedia mencoba menarik perhatian 

generasi milenial melalui promosi media sosial dengan melibatkan para endorser 

yang menjadi kiblat dari generasi milenial sehingga dapat memberikan kesan 

terhadap pola perilaku, gaya hidup serta menciptakan identitas sosial melalui 

promosi yang dilakukan ini. Promosi melalui endorser ini melibatkan para celebrity 

di Indonesia dengan berbagai segementasi pasar yang berbeda-beda sehingga dapat 

tersebar dengan luas tidak hanya pada satu kategori saja.  

Selanjutnya pada indikator relasi (relate) Tokopedia menciptakan persepsi 

positif dimata konsumen melalui fitur reputasi toko, yang mana fitur reputasi toko 

ini memuat aktivitas dari suatu toko, fitur ini dapat membuat konsumen menjadi 

lebih terbantu dalam melakukan transaksi online sehingga kenyamanan ini akan 

selalu dirasakan oleh pengguna Tokopedia. Tokopedia juga memiliki fitur review 

yang mana dapat digunakan oleh pengguna untuk menulis ulasan terhadap produk 

yang telah dibelinya, tentunya fitur ini sangat bermanfaat bagi pengguna baru untuk 

mencari tau lebih jauh mengenai suatu produk yang akan dibelinya. Selain itu, 

indikator relasi (relate) ini juga mencakup keseluruhan dari keempat indikator yang 

telah dijabarkan diatas, sehingga dimaksudkan agar seluruh informasi mengenai 

Tokopedia ini dapat mudah didapatkan oleh para pengguna, baik dari internet, 

endorser, maupun kerabat ataupun keluarga terdekat.   

Dengan menerapkan strategi experiential marketing yang baik pada e-

commerce Tokopedia diharapkan dapat meningkatkan loyalitas dari konsumen 
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sehingga Tokopedia dapat selalu mempertahankan bahkan meningkatkan pangsa 

pasarnya dan dapat menggungguli persaingan e-commerce yang semakin ketat pada 

saat ini. Sehingga dari permasalahan tersebut, penulis tertarik  untuk  meneliti  lebih  

lanjut mengenai pengaruh experential marketing terhadap loyalitas konsumen 

dengan menggunakan 5 dimensi experimental marketing yakni Panca Indra (Sense), 

Perasaan (Feel), Berfikit (Think), Kebiasaan (Act), dan Relasi (Relate) sehingga 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Experiental 

Marketing terhadap Loyalitas Konsumen Generasi Milenial pada Flatform E-

Commerce Tokopedia di Kota Palembang”.  

 

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian data diatas, maka rumusan masalah yang akan penulis 

kemukakan adalah: 

1. Seberapa besar pengaruh experiential marketing baik secara simultan maupun 

parsial terhadap loyalitas konsumen generasi milenial pada platform e-commerce 

Tokopedia di Kota Palembang?” 

2. Variabel manakah dari experiential marketing yang berpengaruh dominan 

terhadap loyalitas konsumen generasi milenial pada platform e-commerce 

Tokopedia di Kota Palembang? 
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1.3.Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin penulis dicapai dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

1.  Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh experiential marketing baik secara 

simultan maupun parsial terhadap loyalitas konsumen generasi milenial pada 

platform e-commerce Tokopedia di Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui variabel manakah dari experiential marketing yang paling 

dominan terhadap loyalitas konsumen generasi milenial pada platform e-commerce 

Tokopedia di Kota Palembang. 

1.4.Manfaat Penelitian 

1.4.1. Manfaat Teoritis  

1. Bagi Peneliti 

 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu sarana untuk menambah 

wawasan maupun pengetahuan peneliti dalam bidang perilaku konsumen, 

khususnya dalam meningkatkan pemahaman mengenai experiential marketing 

terhadap loyalitas konsumen dalam pembelian online.  

2. Bagi Akademisi 

 Penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu bahan informasi dan 

referensi dalam penelitian yang berhubungan dengan manajemen pemasaran, 

khususnya penelitian sejenis mengenai experiential marketing dan loyalitas 

konsumen terhadap pembelian online di masa yang akan datang. 
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1.4.2. Manfaat Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan sebagai 

pertimbangan dalam mengambil keputusan mengenai experiential marketing yang 

tepat dan dapat mempengaruhi loyalitas konsumen kedepannya sehingga 

perusahaan dapat memperoleh tujuan yang diinginkan.   
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