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PENGARUH EXPERIENCE, INTERACTION, DAN 

IMPRESSION, TERHADAP BRAND LOYALTY DENGAN 

TRUST SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA APLIKASI 

LAZADA 

 (Iffah Ikhwatul Aziyah) 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Experience, Interaction, dan 

Impression, Brand Loyalty di kalangan pengguna Lazada, dengan Trust 

sebagai variabel yang memediasi. Penelitian ini meguji lima variabel, yaitu, 

Experience, Interaction, Impression, Trust, dan Brand Loyalty, dengan 

menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM). Data dikumpulkan melalui survei kepada 122 responden yang 

merupakan konsumen yang sebelumnya menggunakan aplikasi Lazada tetapi 

kini sudah tidak lagi. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa pengalaman, 

interaksi, dan kesan memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan. 

Berikutnya, kepercayaan terbukti memiliki dampak signifikan terhadap 

kesetiaan merek pengguna Lazada. Temuan ini menegaskan bahwa 

peningkatan kualitas pengalaman pengguna, interaksi yang efektif, serta 

impresi visual dan fungsional yang positif perlu menjadi fokus utama dalam 

strategi pemasaran Lazada untuk membangun kepercayaan dan 

mempertahankan kesetiaan pelanggan di tengah persaingan yang kompetitif. 

Penelitian ini juga memberikan kesempatan untuk eksplorasi lebih lanjut 

terkait faktor-faktor lain yang berpotensi memengaruhi kesetiaan pelanggan. 

 

Kata kunci: experience, interaction, impression, trust, brand loyalty 
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THE INFLUENCE OF EXPERIENCE, INTERACTION, AND 

IMPRESSION, ON BRAND LOYALTY WITH TRUST AS A 

MEDIATING VARIABLE IN THE LAZADA APPLICATION 

 (Iffah Ikhwatul Aziyah) 

 

ABSTRACT  

 

This study aims to examine the effect of Experience, Interaction, and 

Impression, Brand Loyalty among Lazada users, with Trust as a mediating 

variable. This study tested using the Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) method. Data was collected through a survey 

of 122 respondents who were consumers who previously used the Lazada 

application but now no longer. The results of the study show that experience, 

interaction, and impression have a positive influence on trust. Furthermore, 

trust was shown to have a significant impact on Lazada users' brand loyalty.  

This finding confirms that improving the quality of user experience, effective 

interactions, and positive visual and functional impressions need to be a 

major focus in Lazada's marketing strategy to build trust and maintain 

customer loyalty amidst competitive rivalry. This research also provides an 

opportunity for further exploration of other factors that could potentially 

influence customer loyalty. 

 

Keywords: experience, interaction, impression, trust, brand loyalty 
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