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ABSTRACT 
 
The article titled "Analysis of Customer Experience, Brand Image, and Religiosity in Influencing Customer Loyalty (Study 
on Boycotted Pro-Israel Products)" is a scientific paper aimed at building research hypotheses on the influence between 
variables that can be used in future studies within the scope of marketing management. The research method used is a 
library research method, sourcing from online media such as Google Scholar, Mendeley, and other academic platforms. 
The findings of this study reveal that, despite the widespread boycott of pro-Israel products, customer experience 
influences customer loyalty. Brand image positively influences customer loyalty in some places and vice versa. Some 
studies show that religiosity has a negative impact on loyalty, while others show that religiosity positively affects customer 
loyalty due to a good brand image. 
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PENDAHULUAN 
  Konflik antara Palestina dan Israel yang telah berlangsung selama bertahun-tahun masih 

belum menemukan solusi yang jelas. Hingga kini, Israel terus menunjukkan eksistensinya melalui 

berbagai bentuk perjuangan yang menjadikan isu ini sebagai salah satu topik global yang paling banyak 

diperbincangkan, bahkan masuk dalam sepuluh besar isu menarik dunia (Jamaluddin & Habibillah, 

2023). Bangsa Yahudi berupaya menguasai wilayah Palestina dengan cara mengusir penduduk Arab 

dari tanah tersebut. Permukiman Arab yang menolak kehadiran Yahudi mengalami penghancuran, 

dan penduduknya dipaksa meninggalkan tempat tinggal mereka. Hak kepemilikan yang semestinya 

menjadi milik warga Palestina diambil alih oleh warga Yahudi dengan dalih hukum kepemilikan atas 

tanah yang tidak ditempati. Organisasi Zionis melancarkan berbagai serangan untuk mengusir 

masyarakat Palestina yang telah mendiami wilayah itu selama berabad-abad, hingga akhirnya mereka 

hanya tersisa di wilayah Jalur Gaza. Sejak saat itu, konflik dan peperangan antara Palestina dan Israel 

pun terus berlanjut (Alianita et al., 2023). 

  Perkara mengenai perang Israel Palestina ini telah memancing liputan media secara besar-

besaran diseantero dunia (Samudra et al., 2024), sehingga tindakan yang dilakukan oleh Israel terhadap 

Palestina tersebut mendapat kecaman dari sebagian besar negara didunia, khususnya negara dengan 
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mayoritas penduduk beragama islam. Bagi mereka, Israel telah melanggar HAM dengan mengambil 

paksa hak-hak yang dimiliki oleh warga Palestina. Kecaman tersebut melahirkan aksi solidaritas di 

berbagai negara seperti Indonesia, London, Korea Selatan, Brazil, Malaysia, dan negara lainnya sebagai 

aksi demonstrasi kemanusiaan perang Israel-Palestina (Matondang, Raihan Sultani Nasution, 2024). 

Ekspresi solidaritas yang paling populer dikalangan masyarakat dunia adalah aksi boikot, yaitu upaya 

dalam menolak untuk membeli ataupun menggunakan produk yang berasal dari perusahaan Israel dan 

perusahaan yang berafiliasi dengan Israel (Fajri & Rosyadi, 2024), sebagai akibat dari kekejaman 

mereka terhadap Palestina. 

  Di Indonesia, berbagai bentuk solidaritas terhadap perjuangan Palestina telah diwujudkan 

melalui aksi-aksi nyata, seperti demonstrasi publik dan peliputan media (Athifahputih, 2022). Selain 

itu, Indonesia juga telah melaksanakan aksi boikot, sejalan dengan Fatwa Majelis Ulama Indonesia 

(MUI) Nomor 83 Tahun 2023 yang dikeluarkan oleh Komisi Fatwa. Fatwa ini menegaskan bahwa 

mendukung agresi Israel terhadap Palestina, baik secara langsung maupun tidak langsung, hukumnya 

haram, sementara mendukung perjuangan kemerdekaan Palestina atas agresi Israel hukumnya wajib 

(Dheanita et al., 2024). Bagi umat Islam, aksi boikot merupakan bentuk ketaatan kepada Allah SWT 

dengan menegakkan prinsip-prinsip agama. Kekuatan religiusitas umat Islam menjadi pendorong 

utama dalam melaksanakan aksi boikot tersebut (Akmal, Muqorrobin, et al., 2024; Samudra et al., 

2024). 

  Religiusitas sendiri dipahami sebagai sikap dan kesadaran yang lahir dari keyakinan serta 

kepercayaan seseorang terhadap ajaran agamanya (Nurdiyanto et al., 2025). Agama berperan dalam 

membentuk perilaku pemeluknya sesuai dengan tingkat ketaatan terhadap nilai-nilai agama (Sahputra 

& Harahap, 2022). Ajaran agama turut memberikan pengaruh penting terhadap aspek sosial, ekonomi, 

moral, dan budaya, yang pada gilirannya membentuk perilaku konsumsi umat Muslim (Samudra et al., 

2024). Mengingat banyaknya merek produk yang beredar di pasar global, konsumen Muslim dituntut 

memiliki pemahaman agama yang memadai agar dapat memilih produk yang sesuai dengan nilai-nilai 

Islam (Mushaffa et al., 2025). Pengetahuan agama merupakan komponen penting dalam mengukur 

tingkat religiusitas, karena kurangnya pemahaman agama dapat berdampak pada rendahnya tingkat 

religiusitas seseorang (Marjany & Islam, 2025; Wardani et al., 2022). Tingginya tingkat religiusitas umat 

Muslim di Indonesia mendorong dukungan terhadap fatwa MUI tersebut. Namun demikian, banyak 

umat Muslim menghadapi dilema ketika berhadapan dengan produk dari merek-merek ternama yang 

telah dikenal luas karena kualitas dan keunggulannya di pasar. Citra merek yang kuat dan positif 

mampu meningkatkan minat beli konsumen, sebaliknya citra merek yang negatif dapat menurunkan 

minat beli. Oleh karena itu, salah satu aset penting yang harus dimiliki oleh perusahaan untuk 

mempertahankan keunggulan kompetitif adalah membangun citra merek yang positif agar perusahaan 

mudah diingat dan dapat menciptakan loyalitas konsumen (Trianovita et al., 2024; Zatadini et al., 

2019). 
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  Citra merek merupakan kesan yang terbentuk dalam benak konsumen terhadap suatu merek, 

yang muncul dari proses penilaian berdasarkan berbagai persepsi, informasi, dan pengalaman masa 

lalu saat menggunakan produk dari merek tersebut (Akmal, Islam, et al., 2024; Alexander & Widjaja, 

2024). Pengalaman konsumen yang positif sangat berpengaruh terhadap keberlangsungan perusahaan, 

karena pengalaman tersebut merupakan hasil persepsi konsumen selama berinteraksi dengan produk, 

baik secara langsung maupun tidak langsung (Pradida & Suryadi, 2022). Konsumen yang merasa puas 

dengan kualitas produk atau jasa yang mereka gunakan cenderung akan membagikan pengalamannya 

kepada orang lain dan merekomendasikannya di lingkungan sosialnya, yang pada akhirnya membentuk 

loyalitas pelanggan (Akmal, Marjany, et al., 2024; Tanoto et al., 2022).  

  Penelitian ini akan mengkaji pengaruh Customer Experience, Brand Image, dan Religiusitas 

terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan fokus pada produk-produk yang masuk dalam daftar boikot 

pro-Israel. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti merumuskan beberapa masalah yang akan 

diteliti, yaitu: (1) apakah Customer Experience berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

terhadap Produk Boikot; (2) apakah Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan terhadap Produk Boikot; dan (3) apakah Religiusitas berpengaruh signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan terhadap Produk Boikot. 

 
METODE  
  Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi Pustaka (Fahrudin, 

2020). Peneliti menelaah berbagai teori serta mengkaji literatur, khususnya yang berada dalam cakupan 

manajemen pemasaran. Selain itu, peneliti juga menganalisis berbagai artikel dan jurnal ilmiah, baik 

yang sudah bereputasi maupun yang belum, dengan sumber utama berasal dari platform seperti 

Google Scholar dan Mendeley. Dalam pendekatan kualitatif, penggunaan kajian pustaka harus sejalan 

dengan asumsi-asumsi metodologis yang mendasarinya. Pemilihan metode kualitatif ini didasarkan 

pada sifatnya yang eksploratif (Rahardjo, 2020). Selanjutnya, dilakukan analisis mendalam terhadap 

literatur yang relevan sebagai landasan dalam merumuskan hipotesis. Literatur tersebut kemudian 

digunakan sebagai bahan pembanding dengan hasil penelitian sebelumnya guna menguji kebenaran 

teori yang ada (Sugiyono, 2022). 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil 

No Penulis Nama Jurnal Judul Hasil Pembahasan 
1. Yuliana 

Wardana 
Universitas 
Malikussaleh 

Pengaruh Nilai 
Pegalaman Pelanggan 
Terhadap Loyalitas 
Produk Kosmetik Merek 
Garnier pada Masyarakat 
Kota Lhokseumawe 

Nilai fungsional, emosional, dan 
sosial secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas merek. 
Untuk meningkatkan loyalitas, 
perusahaan perlu menghadirkan 
produk yang menarik, memberikan 
kesenangan, dan manfaat nyata bagi 
konsumen. 

2. Retno Dwi East Asian The Influence of Brand Hasil penelitian menunjukkan 
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No Penulis Nama Jurnal Judul Hasil Pembahasan 
Astutik dan 
Sugeng 
Purwanto 

journal of 
Multidisiplinary 
Researh 
(EAJMR) 

Experience, Brand 
Trust, and Perceived 
Value on Brand Loyalty 
of Maybelline Products 
in Surabaya 

bahwa Brand Experience, 
Kepercayaan, dan Nilai yang 
Dirasakan berpengaruh positif 
terhadap Loyalitas Merek pada 
produk Maybelline di Surabaya. 

3. Sholekhatu 
Nisa, Lia 
Amalia, Nina 
Nurhasanah, 
Elistia 

CEMERLAG: 
Jurnal 
Manajemen dan 
Ekonomi Bisnis  

Pengaruh Pengalaman 
Konsumen dan 
Reputasi Perusahaan 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen dan Loyalitas 
Konsumen 

Hasil pengujian menunjukkan 
bahwa pengalaman dan kepuasan 
konsumen berpengaruh positif 
terhadap loyalitas konsumen. 
Namun, pengalaman dan reputasi 
perusahaan tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan, dan reputasi 
perusahaan juga tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen. 

4. Herlin 
Indahtia 
Ganabillah, 
Ellena 
Nurfazria 
Handayani 

Fair Value: 
Jurnal Ilmiah 
Akuntansi dan 
Keuangan 
Volume 

Pengaruh inovasi produk 
dan pengalaman 
Konsumen terhadap 
kepuasan konsumen serta 
dampaknya terhadap 
loyalitas konsumen pada 
pengguna sabun 
pembersih wajah 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa inovasi produk dan 
pengalaman konsumen berpengaruh 
positif terhadap kepuasan dan 
loyalitas konsumen. Selain itu, 
kepuasan konsumen juga 
berpengaruh positif terhadap 
loyalitas, serta menjadi mediator 
dalam hubungan antara inovasi 
produk dan pengalaman konsumen 
terhadap loyalitas konsumen. 

5. Ari 
Darmansyah 
dan Wisnu 
Rayhan 
Adhitya 

JES: Jurnal 
Ekonomi Sinergi 

Pengaruh Gaya Hidup, 
Customer Experience 
dan Brand Equity 
terhadap Loyalitas 
Customer Starbucks 
Coffe Deli Park Medan 
Mall 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa secara parsial, gaya hidup 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, sedangkan 
customer experience dan brand 
equity tidak menunjukkan pengaruh 
yang signifikan. 

6. Muhamad 
Fazri Sidiq 
dan Hariyadi 
Triwahyu 
Putra 

JOMB: Journal 
of Management 
and Bussines 

Pengaruh Citra Merek 
dan Religisitas terhadap   
Loyalitas Pelanggan yang 
dimediasi oleh Kepuasan 
Pelanggan Sabun Mandi 
Lifebuoy di Kota 
Cimahi 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa citra merek dan religiusitas 
berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 
Namun, citra merek tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas, sedangkan religiusitas 
berpengaruh negatif signifikan. 
Kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif signifikan terhadap loyalitas 
dan memediasi pengaruh citra 
merek serta religiusitas terhadap 
loyalitas pelanggan. 

7. Desti 
Amanda 
Putri 

Universitas 
Islam Negeri 
Syarif 
Hidayatullah 
Jakarta 

Pengaruh Brand Image 
dan Brand Trust 
terhadap Brand Loyalty 
melalui Repurchase 
Intention (Studi pada 
McDonald's) 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa: (1) brand image dan brand 
trust berpengaruh secara parsial dan 
simultan terhadap repurchase 
intention; (2) keduanya juga 
berpengaruh parsial terhadap brand 
loyalty; (3) brand image, brand trust, 
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No Penulis Nama Jurnal Judul Hasil Pembahasan 
dan repurchase intention 
berpengaruh simultan terhadap 
brand loyalty; serta (4) brand image 
dan brand trust berpengaruh tidak 
langsung terhadap brand loyalty 
melalui repurchase intention. 

8. Gusthia 
Wahyuni 

Universitas 
Islam Negeri 
Raden Intan 
Lampung 

Pengaruh Pemasaran 
Relasional dan Citra 
Merek  Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
pada Waralaba 
Internasional di Tengah 
Konflik Palestine (Studi 
Pada Konsumen 
McDonald's di Kota 
Bandar Lampung) 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa pemasaran relasional tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan, sedangkan citra 
merek berpengaruh positif dan 
signifikan. 

9. Dian Indah 
Sari 

Jurnal 
Ekonomi dan 
Manajemen 
Teknologi 
(EMT) 

Pengaruh Brand Image, 
Harga dan Kualitas 
Produk Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
McDonald's Jakarta 
Timur 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa brand image, harga, dan 
kualitas produk berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan McDonald’s di Jakarta 
Timur. 

10. Jennifer 
Dinata 

Universitas 
Tarumanegar a 

Pengaruh Brand Image 
dan Brand Personality 
terhadap Brand Loyalty 
dengan Brand Trust 
sebagai Variabel Mediasi 
Pelanggan the Body 
Shop di Jakarta 

Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa brand image dan brand 
personality berpengaruh terhadap 
brand trust dan brand loyalty. Selain 
itu, brand trust juga berpengaruh 
terhadap brand loyalty, serta 
memediasi pengaruh brand image 
dan brand personality terhadap 
brand loyalty. 

11. Farhan 
Mirza, Sarfraz 
Ashraf, Hafiz 
Badar 
Jahangir 

International 
Journal of 
Academic 
Reaserch in 
Business and 
Social Science 

The Impact of 
Religiously Motivated 
Consumer Boycotts on 
Product Judgment, 
Brand Image, and 
Loyalty 

This study found that religious 
animosity significantly influences 
the boycott of French products; 
however, such boycotts do not 
substantially affect the brand image 
and loyalty of French brands. The 
research focuses on the impact of 
religiously motivated consumer 
boycotts on brand perception. 
Future studies are recommended to 
explore the effects of politically and 
economically motivated consumer 
actions on brand image and loyalty. 

 
Pembahasan 
Pengaruh Customer Experience terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Boikot 
  Penelitian yang dilakukan oleh Wardana (Wardana, 2024) menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik dari sisi nilai 

fungsional, emosional, maupun sosial. Meskipun aksi boikot terhadap produk-produk yang berafiliasi 

dengan Israel tengah marak, hasil penelitian Sujana dkk (Sujana et al., 2023) tetap menunjukkan bahwa 
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customer experience memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan 

dengan hasil penelitian Astutik & Purwanto (Astutik & Purwanto, 2024), Nisa et al. (Nisa et al., 2024), 

dan Ganabillah & Handayani (Ganabillah & Handayani, 2023). Namun, berbeda dengan penelitian 

Aljenadryn & Kurniawati (Iman & Kurniawati, 2023) yang menyimpulkan bahwa pengalaman 

pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 

 

Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Boikot 

  Penelitian yang dilakukan oleh Sidiq & Triwahyu (Sidiq & Putra, 2024) menyatakan bahwa 

meskipun brand image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, citra merek sabun 

Lifebuoy tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Kota Cimahi setelah 

terjadinya boikot produk pro-Israel. Hasil ini diperkuat oleh temuan Putri (Putri, 2024). Sebaliknya, 

penelitian Wahyuni (Wahyuni & Ramadani, 2021) menghasilkan temuan berbeda, yaitu bahwa citra 

merek tetap memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, meskipun 

McDonald’s menjadi salah satu target boikot. Hasil tersebut didukung oleh penelitian Sari (Sari, 2023) 

dan Dinata (Dinata & Firdausy, 2023). 

 

Pengaruh Religiusitas terhadap Loyalitas Pelanggan pada Produk Boikot 

  Religiusitas berpotensi mendorong individu untuk mendukung aksi boikot terhadap merek 

atau produk tertentu, terutama jika nilai dan identitas keagamaan telah tertanam kuat dalam kehidupan 

seseorang. Boikot dilakukan sebagai bentuk ketidaksukaan terhadap produk yang dianggap 

bertentangan dengan ajaran agama (Haque et al., 2024). Pernyataan ini didukung oleh temuan Haque 

dkk serta Afrillana & Al-khaidar (Afrillana & Al-Khaidar, 2023). Konsumen Muslim yang memiliki 

komitmen religius tinggi cenderung terlibat dalam kampanye boikot sebagai ekspresi kekecewaan 

mereka di pasar (Iftikhar et al., 2017). Penelitian Sidiq & Putra (Sidiq & Putra, 2024) menemukan 

bahwa religiusitas justru berpengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan terhadap produk Lifebuoy 

selama masa boikot terhadap produk pro-Israel. Sementara itu, menurut Abosag & Farah (Abosag & 

F. Farah, 2014), konsumen dengan orientasi etnosentris, baik karena faktor budaya maupun agama, 

lebih memilih produk lokal karena loyalitasnya, dan cenderung meninggalkan produk asing yang 

menjadi sasaran boikot. Namun, penelitian Mirza et al. (Mirza et al., 2020) terhadap masyarakat 

Pakistan dalam konteks boikot produk Prancis menunjukkan bahwa aksi boikot tidak berdampak 

signifikan terhadap citra merek dan loyalitas konsumen. Hal ini disebabkan oleh kualitas tinggi produk 

yang diboikot dan minimnya alternatif pengganti. Kendati demikian, sebagian konsumen yang bersifat 

etnosentris tetap meningkatkan intensitas boikot dan secara signifikan menurunkan loyalitas terhadap 

produk tersebut. 
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KESIMPULAN 

Pengalaman konsumen dan citra merek berkontribusi positif terhadap loyalitas konsumen, karena 

mencerminkan tingkat kepuasan dan kenyamanan yang dirasakan saat menggunakan produk atau jasa 

dari suatu merek. Loyalitas konsumen terbentuk dari pengalaman positif selama menggunakan merek 

tersebut, serta persepsi citra merek yang telah tertanam kuat, meskipun merek tersebut termasuk 

dalam daftar produk yang diboikot karena afiliasi dengan Israel. Namun, sebagian konsumen dapat 

kehilangan loyalitasnya apabila tersedia merek alternatif dengan kualitas yang setara atau lebih baik, 

setelah mencoba produk pengganti. Konsumen yang memiliki tingkat religiusitas tinggi cenderung 

menghentikan loyalitas terhadap merek tertentu apabila perusahaan tersebut melakukan tindakan yang 

bertentangan dengan nilai-nilai agamanya. Meskipun demikian, di beberapa wilayah, konsumen tetap 

memilih untuk membeli produk-produk boikot pro-Israel karena kualitasnya yang tinggi dan 

keterbatasan alternatif merek lain yang tersedia. 
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