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ABSTRAK 

Saya Ringgo Syaputra, 2025. Pengaruh Pengalaman Pelanggan, Dan 

Keterikatan Emosional Terhadap Loyalitas Konsumen Pengguna Shopee ( Studi 

Pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Bengkulu. 

Pembimbing: Dr. Taufik Bustami, S.E., M.M 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman 

pelanggan dan keterikatan emosional terhadap loyalitas konsumen pada 

pengguna aplikasi Shopee di kalangan mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Bengkulu. Dengan meningkatnya penggunaan e-commerce, memahami faktor 

yang memengaruhi loyalitas konsumen menjadi sangat penting bagi strategi 

pemasaran. Metode penelitian menggunakan survei kuantitatif dengan kuesioner 

yang disebarkan kepada 110 responden. Kuesioner dirancang untuk mengukur 

variabel pengalaman pelanggan (X1), keterikatan emosional (X2), dan loyalitas 

konsumen (Y). Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (t-hitung = 8,891; p < 0,001), 

yang berarti semakin baik pengalaman pengguna, semakin tinggi loyalitas 

mereka. Sebaliknya, keterikatan emosional tidak menunjukkan pengaruh 

signifikan secara individu, meskipun tetap positif. Secara simultan, kedua 

variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen (F-hitung 

= 287,420; p < 0,001). Temuan ini menekankan pentingnya meningkatkan 

pengalaman pelanggan untuk memperkuat loyalitas, serta mempertimbangkan 

aspek emosional dalam hubungan konsumen. 

 

Kata kunci : Pengalaman Pelanggan, Keterikatan Emosional, Loyalitas 

Konsumen 
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ABSTRACK 

I am Ringgo Syaputra, 2025. The Influence of Customer Experience, and 

Emotional Attachment on Consumer Loyalty of Shopee Users (Study on 

Students of the University of Muhammadiyah Bengkulu.  

Supervisor: Dr. Taufik Bustami, S.E., M.M  

This study aims to analyze the influence of customer experience and 

emotional attachment on consumer loyalty in Shopee application users among 

students of the University of Muhammadiyah Bengkulu. With the increasing use 

of e-commerce, understanding the factors that affect consumer loyalty has 

become crucial to marketing strategies. The research method uses a quantitative 

survey with a questionnaire distributed to 110 respondents. The questionnaire is 

designed to measure the variables of customer experience (X1), emotional 

attachment (X2), and consumer loyalty (Y). Data analysis was carried out using 

multiple linear regression. 

The results showed that customer experience had a significant influence 

on consumer loyalty (t-count = 8.891; p < 0.001), which means that the better 

the user experience, the higher their loyalty. In contrast, emotional attachment 

did not show any significant influence individually, although it remained 

positive. Simultaneously, these two variables had a significant effect on 

consumer loyalty (F-count = 287.420; p < 0.001). These findings emphasize the 

importance of improving the customer experience to strengthen loyalty, as well 

as considering the emotional aspects of the consumer relationship. 

 

Keywords : Costumer experience, Emotional attachment, Consumer loyality 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era digitalisasi saat ini, perkembangan teknologi dan persaingan di dunia 

bisnis semakin ketat akibat pesatnya arus informasi. Kemajuan dalam bidang 

komunikasi dan teknologi informasi telah memberikan dampak signifikan 

terhadap pertumbuhan bisnis. Salah satu fenomena ekonomi yang berkembang 

saat ini adalah adanya transaksi jual beli yang dilakukan melalui media elektronik, 

atau yang lebih dikenal sebagai jual beli online, seperti pada platform Shopee. 

Dengan demikian, kemungkinan pelanggan berpindah ke produk pesaing menjadi 

sangat minim (Dwi Putri Hidayahtuhllah, 2024). jual beli online telah berkembang 

menjadi tren yang semakin meningkat kesegala aspek ekonomi, ada pula kegiatan 

jual beli di internet yang terjadi pada aplikasi Shopee yang mana hampir kalangan 

mahasiswa melakukan pembelian melalui aplikasi Shopee. 

Shopee adalah aplikasi untuk jual beli di ponsel dengan mudah dan cepat. 

Shopee menawarkan berbagai produk-produk mulai dari produk fashion sampai 

dengan produk kebutuhan sehari-hari. Hal ini yang dimaksud ialah dimana 

pelanggan konsisten terhadap suatu brand yang tercermin melalui pembelian yang 

berulang (Gifhary and Hermina 2023). Shopee, salah satu factor yang menarik 

konsumen dalam melakukan keputusan pembelian yaitu kualitas barang. 

Perusahaan harus mempertimbangkan kualitas barang yang dihasilkan, karena 

dengan meningkatkan kualitas maka reputasi perusahaan akan meningkat 

sehingga perusahaan akan mendapatkan predikat yang baik dimata pelangggan, 
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bahkan tidak menutup kemungkinan bahwa produk dapat berekspansi di pasar 

global. Kualitas barang yang ditawarkan  oleh Shopee biasanya digambarkan 

melalui sebuah katalog, diskripsi gambar pada katalog biasanya menjelaskan  

tentang kualitas barang tersebut. Banyak gambar pada katalog tidak sesuai dengan 

barang yang diterima oleh pembeli, banyak yang mengeluh karena barang yang 

dipesan tidak sesuai dengan permintaan oleh karena itu ada sebagian orang yang 

juga tidak mau berbelanjaa di aplikasi Shopee dan lebih memilih belanja ke took 

langsung karena ingin melihat produknya secara langsung. 

Di dalam berbagai kemudahanan yang diberikan Shopee juga sering terjadi 

berbagi macam permasalahan yang mana masalah ini menimbulkan konflik secara 

tidak langsung antara pelanggan pengguna aplikasi Shopee. Adapun masalah 

pengalaman pelanggan yang sering terjadi pada pengguna aplikasi Shopee adalah 

perihal keterlambatan pengiriman yang mana salah satu penyebab utama 

keterlambatan pengiriman di Shopee adalah masalah logistik yang terkait dengan 

pengelolaan pengiriman barang. Untuk mempertahankan pelanggan yang setia, 

dibutuhkan strategi yang tidak hanya berfokus pada kualitas produk tetapi juga 

pada pengalaman pelanggan saat membeli produk melalui aplikasi Shopee. 

Menurut (Jeremiah and Tarigan 2023). Mendefinisikan loyalitas pelanggan adalah 

hasil dari sebuah proses optimalisasi dan menjaga hubungan baik dengan 

pelanggan, serta memperluas hubungan dengan menciptakan sebuah nilai dan 

melakukan pemasaran dari mulut ke mulut yang merupakan sistem pemasaran 

yang efektif. 
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Untuk membangun loyalitas dan meningkatkan minat pelanggan, diperlukan 

adanya hubungan yang baik antara penjual dan pembeli, yang dipengaruhi oleh 

keterikatan emosional di antara keduanya. Loyalitas pelanggan memiliki dampak 

dan efek yang luar biasa bagi seorang pengusaha, pelanggan yang loyal 

mencermin sikap positif dari pelanggan dan merupakan suatu bentuk komitmen 

pelanggan pada suatu merek dan toko yang berupa pembelian ulang secara teratur 

(Dewi Irana Sari and Hasyim Hasyim 2022)  

Berdasarkan hasilnya maka observasi dengan melakukan wawancara pada 

beberapa mahasiswa yang ada di lingkungan Universitas Muhammadiyah 

Bengkulu pada bulan November 2024, terdapat beberapa temuan yang berkaitan 

dengan pengalaman-pengalaman yang mereka rasakan selama menggunakan 

aplikasi Shopee. Di sini Ada 5 mahasiswa diantaranya Desven, Imel, Dindi 

mengatakan tentang keterlambatan pengiriman barang akan tetapi  diantaranya 

Dea dan Edo mengatakan bahwa pengalamannya saat menggunakan aplikasi 

Shopee dan melakukan pembelian lewat aplikasi Shopee pesanan yang dipesan 

terkadang mengalami keterlambatan pengiriman barang, jadi di sini hasil dari 

pembuktian keterlambatan itu ada 40% diantaranya dea 20% dan edo 20%, 

adapun dea mengalami keterlambatan pengiriman terjadi 3 kali dalam bulan 

Oktober dan Edo mengalami keterlambatan di bulan November ada 2 kali. 

Konsumen sering kali mendapati pengalaman belanja yang tidak konsisten 

di Shopee, misalnya kualitas layanan pengiriman, kecepatan respon layanan 

pelanggan, dan keakuratan informasi produk dapat bervariasi. Ketidakpastian ini 

mengurangi rasa nyaman dan loyalitas, keterlambatan pengiriman barang yang 
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tidak sesuai dengan deskripsi atau barang yang tidak sesaui dengan tanggal 

pengiriman dapat menyebabkan kekecewaan, jika pengalaman pengiriman sering 

bermasalah, konsumen akan merasa tidak nyaman dan ragu untuk melakukan 

pembelian ulang. Ketika konsumen menghadapi masalah, mereka mengharapkan 

layanan pelanggan yang responsif dan solutif. Jika solusi dari permasalahan ini 

tidak kunjung di selesaikan, hal ini dapat menurunkan tingkat kepercayaan dan 

kenyamanan. Banyaknya penjual di platform membuat kualitas produk dapat 

bervariasi, jika konsumen sering menerima produk yang tidak memenuhi 

ekspektasi, maka akan menurunkan tingkat penjualan. Shopee memiliki langkah-

langkah keamanan, namun kekhawatiran tentang keamanan transaksi tetap ada.  

Jika konsumen merasa tidak aman saat bertransaksi, ini akan menurunkan 

kepercayaan untuk berbelanja. Dengan banyaknya pilihan aplikasi lainnya, 

konsumen cenderung membandingkan pengalaman mereka, jika konsumen 

menemukan platform lain yang menawarkan layanan lebih baik, loyalitas terhadap 

Shopee dapat menurun. Untuk meningkatkan loyalitas, Shopee perlu terus 

memperbaiki dan mengembangkan fitur serta layanan yang ditawarkan, seperti 

peningkatan sistem pelacakan pengiriman, layanan pelanggan yang lebih 

responsif, dan program loyalitas yang menarik. 

Ketikal pelalnggaln melalkukaln pemesalnaln, pelalnggaln membalyalngkaln 

balgalimalnal balralng tersebut alkaln memenuhi kebutuhaln altalu keinginaln merekal. 

ALdal halralpaln yalng kualt balhwal produk yalng diterimal alkaln sesuali dengaln deskripsi 

daln galmbalr yalng ditalmpilkaln. Sebelum balralng diterimal, pelalnggaln sering kalli 

sudalh membalngun keterikaltaln emosionall terhaldalp produk. Pelalnggaln 
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membalyalngkaln balgalimalnal produk tersebut alkaln digunalkaln, malnfalaltnyal, altalu 

balgalimalnal produk tersebut alkaln meningkaltkaln pengallalmaln merekal, jikal item 

yalng diterimal tidalk konsisten dengaln yalng dipesaln, seperti model yalng berbedal, 

walrnal yalng tidalk sesuali, altalu kuallitals yalng rendalh, kekecewalaln lalngsung 

muncul. Ini bisal menyebalbkaln  kehilalngaln kepercalyalaln untuk berbelalnjal 

kemballi.  

Keterikaltaln emosionall membualt pelalnggaln meralsal balhwal merekal 

“berinvestalsi” dallalm produk tersebut, balik dalri segi walktu, ualng, malupun 

halralpaln. Ketikal balralng tidalk sesuali, nilali yalng diralsalkaln menjaldi berkuralng, daln 

ini menalmbalh ralsal salkit emosionall. Pelalnggaln mungkin mengallalmi berbalgali 

realksi emosionall, mulali dalri kemalralhaln, kebingungaln, hinggal ralsal mallu jikal 

merekal telalh berbalgi informalsi tentalng produk tersebut kepalda orang lain. 

Menurut ALnnisal, & Munals Dwiyalnto, (2021).Loyalitas diartikan sebagai 

kesetiaan pelanggan terhadap sualtu produk yalng terbentuk melalui pengalaman 

merekal dalam melakukan pembelian secara berulang. Pembelian akan terus 

berulang apabila produk yang ditawarkan sudah sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen, hal ini dapat dikatakan bahwa telah timbul kesetiaan 

pelanggan (Chalnialgo, H. 2020). 

Menurut Arviollisa et al. (2021) menjelaskan balhwa pengalaman pelanggan 

mencakup serangkaian peristiwa, alktivitas, proses pengadaan, layanan, sertal 

advokasi yang berperan dalam membangun interaksi efektif antara pelanggan dan 

produk. Pengalaman ini dapat memicu respons emosionall maupun memengaruhi 

perilaku pelanggan. Pengalaman pelanggan melibatkan semua interaksi dan 



6 

 

   

kontak yang dimiliki pelanggan dengan perusahaan, mulai dari tahap pra-

pembelian hingga purna-pembelian (ALsri, & Halrtalnti, N. D. 2022). 

Menurut Husna (2020) Emotionall attachment adalah suatu perasaan yang 

berkembang di antara konsumen dan merek, di mana konsumen merasal adanya 

hubungan yang lebih mendalam yang melampaui sekadar transaksi. Hubungan ini 

berdampak pada keputusaln pembelian, loyalitas merek, sertal interaksi 

berkelanjutan dengan merek tersebut. Keterikatan emosionall memiliki dampak 

signifikan terhadap keterlibatan konsumen di media sosial. Konsumen yang 

merasa memiliki hubungaln emosionall dengaln merek tidalk hanya lebih cenderung 

berinteraksi dengan iklan yalng ditayangkan, tetapi juga lebih sering membagikan 

konten tersebut kepada jaringan sosial mereka (Nuraeni, Huda, and Shofiyah 

2023) 

Dengan mempertimbangkaln latar belakang di atas, peneliti ingin melalkukaln 

studi dengan judul : Pengaruh Pengalaman Pelanggan dan Keterikatan 

Emosional Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Pengguna Aplikasi Shopee 

(Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Muhammadiyah Bengkulu). 

1.2 Identifikalsi Malsallalh  

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng malsallalh yalng dikemukalkaln di altals, malsallalh 

dallalm penelitialn ini dalpalt diidentifikalsi sebalgali berikut : 

1. Shopee menjaldi alplikalsi belalnjal online yalng balnyalk dikunjungi. 

2. Terdalpalt beberalpal keluhaln dalri konsumen Shopee. 

3. Malsih kuralngnyal Loyalitas pelalnggaln paldal penggunal Shopee dikallalngaln 

malhalsiswal. 
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4. Belum diketalhui aldal tidalknyal pengalruh kuallitals produk daln pengallalmaln 

belalnjal online terhaldalp kepualsaln pelalnggaln di situs belalnjal online khususnyal 

alplikalsi Shopee paldal malhalsiswal Universistals Muhalmaldiyalh Bengkulu. 

1.3 Baltalsaln Ma lsallalh  

Penting untuk menetalpkaln baltalsaln malsallalh penelitialn algalr penelitialn ini 

tidalk menyimpalng dalri tujualn. yalng terdiri dalri tigal valrialbel, pengallalmaln 

pelalnggaln, Keterikaltaln emosionall (X2), daln loyallitals konsumen (Y) paldal 

penggunal alplikalsi Shopee.  

1.4 Rumusaln Malsallalh 

1. Apakah pengallalmaln pelalnggaln berpengaruh terhaldalp loyallitals 

pelalnggaln? 

2. Apakah keterikaltaln emosionall berpengaruh terhadap loyallitals 

pelalnggaln? 

3. ALpalkalh pengallalmaln pelalnggaln daln keterikaltaln emosionall berpengaruh 

terhaldalp loyallitals pelalnggaln? 

1.5 Tujualn Penelitialn 

1. Untuk mengetahui pengalruh pengallalmaln pelalnggaln terhaldalp loyallitals 

konsumen. 

2. Untuk mengetahui pengalruh keterikaltaln emosionall terhaldalp loyallitals 

konsumen. 

3. Untuk mengetahui pengallalmaln pelalnggaln daln keterikaltaln emosionall 

terhaldalp loyallitals konsumen. 
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1.6 Malnfalalt Penelitialn 

ALdalpun malnfalalt yalng dalpalt diperoleh  dalri penelitialn ini  yalitu: 

1.6.1 Malnfalalt Secalral Teoritis  

Dihalralpkaln penelitialn ini dalpalt mendukung teori pengalruh pengallalmaln 

pelalnggaln daln keterikaltaln emosionall terhaldalp loyallitals konsumen paldal 

penggunal alplikalsi Shopee. 

1.6.2 Malnfalalt Pralktis 

1. Malnfalalt balgi peniliti, sebalgali salralnal untuk mengembalngkaln ilmu 

pengetalhualn daln melaltih diri sendiri dallalm melalkukaln penelitialn 

ilmialh. 

2. Balgi pihalk lalin, perusalhalaln dalpalt dijaldikaln sebalgali balhaln talmbalhaln 

informalsi daln talmbalhaln kepustalkalaln dallalm mengembalngkaln ilmu 

malnaljemen pemalsalraln. 

3. Dalpalt digunalkaln sebalgali referensi balgi peneliti lalnjutaln yalng 

berhubungaln dengaln pengalruh alntalral kuallitals produk,halrgal daln 

promosi medial sociall terhaldalp Loyallitals konsumen. 


