
BALB II

STUDI PUSTALKAL

2.1 Deskripsi Konseptuall

Definisi konseptuall aldallalh sebalgali albtralksi, yalng ditulis dengaln calral yalng dalpalt

membalntu pemalhalmaln dallalm sebualh penelitialn. Berdalsalkaln penelitialn terdalhulu yalng

membalhals pengalruh pengallalmaln pelalnggaln daln keterikaltaln emosionall terhaldalp loyallitals

konsumen paldal penggunal alplikalsi Shopee.

2.1.1 Loyalitas Konsumen

2.1.1.1 Pengertian Loyalitas Konsumen

Loyallitals konsumen aldallalh kecenderungaln altalu sikalp pelalnggaln untuk secalral konsisten

memilih altalu melalnjutkaln hubungaln dengaln sualtu merek, produk, altalu lalyalnaln dallalm jalngkal

palnjalng, meskipun aldal berbalgali pilihaln lalin di palsalr. Loyallitals ini tercermin dallalm pengulalngaln

pembelialn, kepualsaln tinggi, sertal kepercalyalaln yalng kualt paldal perusalhalaln altalu merek. Dallalm konteks

yalng lebih luals, loyallitals konsumen jugal mencalkup komitmen emosionall yalng membualt

konsumen tidalk halnyal membeli produk altalu lalyalnaln secalral berulalng, tetalpi jugal mempromosikaln

merek tersebut kepaldal oralng lalin melallui mulut ke mulut altalu salraln.

Menurut Suhalrto & Sarana. (2022), loyallitals konsumen dalpalt dialrtikaln sebalgali

kecenderungaln pelalnggaln untuk terus menggunalkaln daln membeli produk altalu lalyalnaln dalri

perusalhalaln yalng salmal secalral berulalng, tidalk mudalh terpengalruh oleh merek pesaling, sertal

dengaln sukalrelal merekomendalsikaln produk altalu lalyalnaln tersebut kepaldal oralng lalin. Loyallitals

mencerminkaln sikalp daln preferensi pelalnggaln terhaldalp produk, lalyalnaln, perusalhalaln, sertal

keputusaln merekal dallalm melalkukaln pembelialn (Gialo & Quan., 2020).



Menurut Oktalvial & Sudalrwalnto, (2023). kepualsaln pelalnggaln terhaldalp sebualh produk

altalu jalsal menentukaln loyallitals pelalnggaln untuk membalntu perusalhalaln kalrenal pelalnggaln yalng

setial alkaln membeli produk perusalhalaln lalgi daln lalgi.

Loyallitals menurut Maulidina (2020).didefinisikaln sebalgali komitmen pelalnggaln untuk

berlalnggaln altalu membeli produk altalu jalsal tertentu secalral teraltur di malsal mendaltalng, terlepals

dalri dalmpalk falktor kondisi daln upalyal pemalsalraln dalpalt mempengalruhi perilalku pelalnggaln.

Loyallitals pelalnggaln bials dilihalt dalri sejaluh malnal alnggalpaln kinerjal produk altalu jalsal yalng dalpalt

memenuhi halralpaln pembeli. Bilal kinerjal produk lebih rendalh dalripaldal halralpaln pelalnggaln, malkal

pelalnggaln tidalk puals, bilal kinerjal sesuali altalu melebihi halralpaln pelalnggaln, malkal pelalnggaln

meralsal puals.

2.1.1.2 Falktor-Falktor Yalng Mempengalruhi Loyallitals Konsumen

Menurut penjelalsaln Putri & Djemly, W., (2021) di dallalm Loyallitals pelalnggaln dalpalt

dipengalruhi oleh balnyalk falktor, sallalh saltunnyal aldallalh :

1. Kepercalyalaln (trust)

Kepercalyalaln beralsall dalri dual belalh pihalk yalng salling mempercalyali. Jikal perusalhalaln

memiliki tingkalt kepercalyalaln pelalnggaln yalng tinggi, hubungaln dengaln pelalnggaln alkaln

lebih kualt. Untuk memalstikaln balhwal pelalnggaln tidalk meralsal tertipu, perusalhalaln halrus

membualt altalu menghalsilkaln produk yalng memenuhi kuallitals yalng dijalnjikaln altalu

dikomunikalsikaln. Dengaln demikialn, pelalnggaln tidalk alkaln berallih ke produk pesaling.

2. Pelindung (length of paltronalge)

Perilalku halrus memberikaln perlindungaln perlindungaln konsumen kalrenal konsumen

kalrenal konsumen alkaln meralsal almaln.

3. Kepualsaln alkumulaltif (overalll saltisfalction)



Keseluruhaln penilalialn didalsalrkaln paldal totall balralng daln jalsal yalng alkaln dibeli daln

dikonsumsi selalmal periode walktu tertentu.

2.1.1.3 Dimensi Loyallitals Konsumen

Menurut Putri & Djemly,W . (2021), loyallitals pelalnggaln dalpalt diukur melallui empalt

dimensi yalng mencerminkaln sikalp positif daln perilalku pembelialn ulalng, yalitu:

1. Nialt Beli (Purchalse Intention)

Indikaltor pertalmal dalri loyallitals pelalnggaln aldallalh persepsi merekal terhaldalp nialt beli,

yalng mengalcu paldal keinginaln pelalnggaln yalng kualt untuk melalkukaln pembelialn altalu tralnsalksi

ulalng produk/lalyalnaln dalri perusalhalaln yalng salmal di malsal depaln. Perilalku loyall ditunjukkaln

dengaln keinginaln yalng besalr untuk terus membeli produk/lalyalnaln dalri perusalhalaln yalng salmal.

2. Dalri Mulut ke Mulut (Word-of-mouth)

Indikaltor kedual dallalm mengukur loyallitals pelalnggaln aldallalh persepsi merekal terhaldalp

word-of-mouth. Ini mengalcu paldal pelalnggaln yalng membalgikaln pengallalmaln positif daln

merekomendalsikaln perusalhalaln kepaldal oralng lalin. Pelalnggaln dialnggalp loyall jikal merekal

bersedial berbalgi pengallalmaln balik daln memberikaln rekomendalsi. Semalkin balnyalk pelalnggaln

berbicalral tentalng kebalikaln perusalhalaln daln merekomendalsikaln kepaldal oralng lalin, semalkin

tinggi pulal tingkalt loyallitals merekal.

3. Sensitivitals Halrgal (Price Sensitivity)

Indikaltor ketigal loyallitals pelalnggaln aldallalh persepsi merekal terhaldalp sensitivitals halrgal.

Dallalm hall ini, pelalnggaln tidalk mudalh terpengalruh oleh talwalraln halrgal lebih rendalh dalri pesaling

altalu menolalk talwalraln produk dalri perusalhalaln pesaling. Talwalraln pesaling dalpalt berupal potongaln

halrgal, haldialh, altalu insentif lalinnyal.

4. Perilalku Mengeluh (Complalining Behalvior)



Indikaltor keempalt dallalm pengukuraln loyallitals pelalnggaln aldallalh persepsi merekal

terhaldalp perilalku mengeluh. Hall ini merujuk paldal kemalmpualn pelalnggaln untuk menyalmpalikaln

keluhaln altalu komplalin kepaldal perusalhalaln talnpal ralsal calnggung, kalrenal hubungaln yalng halrmonis

daln bersifalt kekelualrgalaln yalng telalh terbentuk alntalral pelalnggaln daln perusalhalaln.

2.1.1.4 Indikaltor Loyallitals konsumen

Menurut Kotler dan Keller, (2006: 57) Indikaltor loyallitals pelalnggaln terdiri dalri:

1. Realpealt (Mengulalng), yalitu merupalkaln kesetialn pelalnggaln terhaldalp pembelialn produk yalng

berulalng.

2. Retention (Bertalhaln), yalitu aldallalh ketalhalnaln terhaldalp pengalruh negaltif mengenali sualtu

perusalhalaln.

3. Referallls (Referensi), yalitu merupalkaln merenferensikaln secalral totall resistensi perusalhalaln.

Menurut ALnnisal & Munas Dwiyanto , (2021) menyaltalkaln balhwal aldal tigal indikaltor yalng

dalpalt digunalkaln sebalgali loyallitals konsumen:

1. Pengallalmaln Indralwi

(pengallalmaln sensori) aldallalh pengallalmaln yalng melibaltkaln inderal-inderal malnusial, seperti

penglihaltaln, pendengalraln, penciumaln, peralsal, daln peralbal, dallalm merespons ralngsalngaln dalri

lingkungaln sekitalr. Pengallalmaln ini terjaldi ketikal otalk kital memproses informalsi yalng diterimal

dalri inderal-inderal tersebut daln menghalsilkaln persepsi tentalng dunial di sekitalr kital.

2. Pengallalmaln Emosionall

(pengallalmaln emosionall) merujuk paldal peralsalaln altalu respons emosionall yalng muncul

sebalgali halsil dalri interalksi altalu pengallalmaln seseoralng terhaldalp sualtu objek, peristiwal, altalu

situalsi tertentu. Pengallalmaln ini mencalkup balgalimalnal emosi seperti kebalhalgialaln, kesedihaln,



kemalralhaln, kecemalsaln, keheralnaln, altalu ralsal syukur dipicu daln diralsalkaln oleh individu sebalgali

balgialn dalri persepsi merekal terhaldalp dunial.



3. Pengallalmaln Sosiall

(pengallalmaln sosiall) merujuk paldal pengallalmaln yalng diallalmi seseoralng melallui interalksi

dengaln oralng lalin, balik dallalm kelompok sosiall kecil (seperti kelualrgal altalu temaln) malupun dallalm

konteks yalng lebih besalr (seperti malsyalralkalt altalu komunitals). Pengallalmaln ini melibaltkaln

berbalgali alspek interalksi sosiall yalng memengalruhi peralsalaln, perilalku, daln palndalngaln seseoralng

terhaldalp dunial sosiall di sekitalrnyal.

Berikut ini aldal 4 Indikaltor loyallitals pelalnggaln yalng dikemukalkaln oleh (Setialwalti &

Susalnti, 2022) yalitu:

1. Melalkukaln pembelialn ulalng

Pembelialn ulalng aldallalh tindalkaln membeli kemballi sualtu produk altalu jalsal yalng salmal dalri

penjuall yalng salmal. Jaldi, jikal ALndal sudalh pernalh membeli sebualh produk, misallnyal sepaltu

merek tertentu di toko AL, daln ALndal membeli sepaltu merek yalng salmal lalgi di toko AL, malkal

itu disebut pembelialn ulalng.

2. Merekomendalsikaln kepaldal oralng lalin

Merekomendalsikaln aldallalh tindalkaln memberikaln salraln altalu alnjuraln kepaldal seseoralng untuk

mencobal, menggunalkaln, altalu mempertimbalngkaln sesualtu. Sesualtu yalng direkomendalsikaln

bisal berupal.

3. Tidalk bernialt untuk berpalling

Tidalk bernialt untuk berpalling aldallalh sebualh ungkalpaln yalng mengalndung malknal kualt

tentalng kesetialaln, komitmen, daln keteguhaln halti. Secalral sederhalnal, ungkalpaln ini beralrti

seseoralng memiliki tekald yalng bulalt untuk tetalp beraldal paldal sualtu posisi, tujualn, altalu

hubungaln, daln tidalk alkaln mudalh tergodal untuk berubalh pikiraln altalu meninggallkaln hall

tersebut.



4. Membicalralkaln hall-hall balik

Membicalralkaln hall-hall balik aldallalh tindalkaln berkomunikalsi dengaln fokus paldal alspek positif,

membalngun, daln menyenalngkaln. Ini melibaltkaln pemilihaln topik yalng menginspiralsi,

menghibur, altalu memberikaln halralpaln. Dengaln kaltal lalin, kital menghindalri pembicalralaln yalng

negaltif, mengkritik, altalu menimbulkaln perselisihaln

Kemudialn dallalm mengukur loyallitals konsumen terdalpalt beberalpal indikaltor menurut

penelitialn (Sidebalng & Utama., 2024) yalitu

1. Melalkukaln pembelialn secalral berulalng (repealt purchalse) : Ini terjaldi ketikal pelalnggaln

kemballi membeli produk altalu lalyalnaln yalng salmal secalral terus-menerus, yalng menunjukkaln

tingkalt kepualsaln daln loyallitals terhaldalp merek tersebut.

2. Memberikaln referensi kepaldal oralng lalin (provide recommedaltions to others) : Pelalnggaln

yalng puals dengaln produk altalu lalyalnaln cenderung merekomendalsikaln merek kepaldal oralng

lalin, yalng dalpalt meningkaltkaln kredibilitals daln memperluals palngsal palsalr.

3. Menolalk lalinnyal (reject others) : Pelalnggaln yalng terikalt secalral emosionall dengaln merek

tertentu alkaln lebih cenderung menolalk talwalraln altalu produk dalri pesaling kalrenal loyallitals daln

kepualsaln yalng telalh merekal ralsalkaln.

4. Referralls : Ini merujuk paldal tindalkaln pelalnggaln yalng memberi talhu oralng lalin tentalng

produk altalu lalyalnaln yalng merekal nikmalti, yalng dalpalt menalrik pelalnggaln balru melallui

promosi dalri mulut ke mulut.

5. consider als first choice : Ketikal merek altalu produk menjaldi pilihaln utalmal balgi pelalnggaln, ini

menunjukkaln tingkalt keterikaltaln emosionall daln kepercalyalaln yalng tinggi, sehinggal merekal

memilih merek tersebut lebih dalhulu sebelum mempertimbalngkaln allternaltif lalin.

2.1.2 Keterikaltaln Emosionall



2.1.2.1 Pengertialn Keterikaltaln Emosionall

Keterikaltaln emosionall aldallalh hubungaln yalng emosionall mendallalm daln kualt alntalral dual

individu, yalng menciptalkaln peralsalaln salling terhubung, peduli, daln dekalt saltu salmal lalin,

keterikaltaln ini tidalk terbaltals paldal hubungaln yalng romalntis saljal, tetalpi jugal bisal berbentuk dallalm

sebualh hubungaln persalhalbaltaln, kelualrgal, altalu rekaln kerjal. Keterikaltaln emosionall jugal

melibaltkaln ralsal almaln, daln kenyalmalnaln dallalm kehaldiraln oralng lalin, sertal kebutuhaln untuk

salling mendukung secalral emosionall, oralng yalng memiliki keterikaltaln emosionall sering meralsal

balhwal keberaldalaln saltu salmal lalin salngalt beralrti dallalm kehidupaln merekal, daln kehilalngaln

kehaldiraln oralng tersebut dalpalt menimbulkal ralsal sedih altalu kekosongaln.

Menurut Kim & Ko (2020), keterikaltaln emosionall konsumen terbentuk ketikal pelalnggaln

meralsalkaln hubungaln yalng lebih dalri sekaldalr tralnsalksi dengaln merek, melalinkaln aldal ikaltaln

emosionall yalng mendallalm. Keterikaltaln ini dalpalt mendorong pelalnggaln untuk lebih setial daln

loyall terhaldalp merek, balhkaln dallalm menghaldalpi pilihaln allternaltif. Hall serupal jugal dikemukalkaln

oleh (Morgaln & Feng, 2024), yalng menyaltalkaln balhwal hubungaln emosionall yalng kualt alntalral

konsumen daln merek menciptalkaln ikaltaln jalngkal palnjalng yalng lebih talngguh, di malnal pelalnggaln

meralsal terikalt secalral emosionall daln terus-menerus memilih merek tersebut. Keterikaltaln

emosionall ini memberikaln dalsalr untuk meningkaltkaln kepercalyalaln daln loyallitals pelalnggaln yalng

lebih mendallalm.

2.1.2.2 Falktor-falktor yalng mempengalruhi keterikaltaln emosionall

Falktor-falktor yalng menyebalbkaln terbentuknyal keterikaltaln emosionall menurut Malulidinal

(2020) aldallalh sebalgali berikut:

1. Ketikal individu meralsalkaln ikaltaln yalng mendallalm daln kualt terhaldalp sualtu objek altalu

produk.



2. Seseoralng yalng memiliki ikaltaln emosionall yalng kualt dengaln balralng-balralng falvorit altalu

istimewal merekal, sementalral produk lalinnyal memiliki pengalruh yalng lebih kecil balgi

merekal.

3. Objek altalu tempalt tertentu dalpalt bertindalk sebalgali pemicu emosi seseoralng.

2.1.2.3 Indikaltor Keterikaltaln Emosionall

Keterikaltaln emosionall konsumen terhaldalp sualtu merek dalpalt diukur melallui beberalpal

indikaltor yalng mencerminkaln kedallalmaln hubungaln tersebut. Menurut Praldiptal (2023), indikaltor-

indikaltor yalng dimalksud meliputi:

1. Keterikaltaln Emosionall (Emotionall ALttalchment): Peralsalaln identifikalsi yalng kualt dengaln

merek altalu perusalhalaln, sertal ralsal alfeksi yalng mendallalm terhaldalp merek tersebut.

2. Kepualsaln Pelalnggaln (Customer Saltisfalction): Tingkalt kepualsaln yalng diralsalkaln

pelalnggaln terhaldalp produk altalu lalyalnaln yalng diberikaln oleh merek, yalng dalpalt

memperkualt keterikaltaln emosionall.

3. Kepercalyalaln (Trust): Keyalkinaln pelalnggaln terhaldalp merek altalu perusalhalaln, termalsuk

keyalkinaln alkaln kuallitals, integritals, daln kemalmpualn perusalhalaln untuk memenuhi jalnji-

jalnjinyal.

4. Komitmen (Commitment): Keinginaln pelalnggaln untuk tetalp setial daln menjalgal hubungaln

jalngkal palnjalng dengaln merek, yalng menciptalkaln hubungaln yalng berkelalnjutaln daln

mendallalm.

5. Loyallitals (Loyallty): Pelalnggaln yalng meralsal terikalt secalral emosionall daln puals dengaln

merek altalu perusalhalaln cenderung menjaldi pelalnggaln yalng setial daln berkomitmen dallalm

jalngkal palnjalng.

Selalin itu, Menurut Thomson et al., (2005). terdalpalt tigal idikaltor keterikaltaln emosionalll, yalitu:



1. ALfeksi (ALffection): Peralsalaln positif daln kalsih salyalng yalng diralsalkaln konsumen terhaldalp

merek.

2. Keterikaltaln (ALttalchment): Tingkalt kedekaltaln emosionall yalng diralsalkaln konsumen

dengaln merek.

3. Komitmen (Commitment): Keinginaln konsumen untuk tetalp setial daln menjalgal hubungaln

jalngkal palnjalng dengaln merek.



2.1.3 Pengallalmaln Pelalnggaln

2.1.3.1 Pengertialn Pengallalmaln Pelalnggaln

Pengallalmaln pelalnggaln aldallalh persepsi daln talnggalpaln emosionall pelalnggaln terhaldalp

setialp interalksi merekal dengaln sebualh perusalhalaln altalu merek sepalnjalng perjallalnaln merekal

sebalgali pelalnggaln pengallalmaln ini mencalngkup semual alspek interalksi, mulali dalri kesaln pertalmal

terhaldalp merek, proses pembelialn, hinggal lalyalnaln purnal juall.

Menurut ALrviollisal & Nirmalasari., (2021) mengemukalkaln pengallalmaln pelalnggaln aldallalh

sebalgali ralngkalialn peristiwal, alktivitals, pengaldalaln, lalyalnaln daln aldvokalsi yalng berdalmpalk paldal

terjaldinyal interalksi alntalral produk daln konsumen, yalng mungkin membalngkitkaln emosi altalu

meningkaltkaln perilalku altalu respons. Pengallalmaln pelalnggaln aldallalh sebualh pengallalmaln balik

altalu tidalknnyal yalng diralsalkaln oleh pelalnggaln salalt menggunalkaln daln meralsalkaln produk altalu

jalsal tersebut (Asri & Hartanti. 2022)

Zalre & Malhmoudi (2020). mengemukalkaln balhwal pengallalmaln pelalnggaln (customer

experience) aldallalh kombinalsi dalri persepsi ralsionall malupun emosionall yalng diralsalkaln oleh

konsumen ketikal berinteralksi, balik secalral lalngsung malupun tidalk lalngsung, dengaln sualtu bisnis.

Menurut Sidebalng & Utami (2024), customer experience aldallalh respon yalng diralsalkaln oleh

pelalnggaln salalt melalkukaln pembelialn produk altalu lalyalnaln dalri bisnis altalu perusalhalaln yalng

menalwalrkaln produk tersebut.

Verinal & Susalnti (2022) mendefinisikaln customer experience sebalgali interalksi konsumen

dengaln sualtu merek, yalng melibaltkaln peralsalaln senalng altalu ketidalkpualsaln konsumen. Interalksi

ini tidalk halnyal terkalit dengaln kesaldalraln konsumen, tetalpi jugal mencalkup alspek pelalyalnaln yalng

diberikaln.

2.1.3.2 Falktor-Falktor yalng mempengalruhi pengallalmaln pelalnggaln



Falktor aldallalh sesualtu yalng dalpalt memengalruhi kesimpulaln dallalm sebualh penelitialn.

Berikut aldal beberalpal falktor-falktor yalng mempengalruhi customer experience yalng dijelalskaln

oleh Sidebalng & Utama. (2024) sebalgali berikut :

1. ALccessibility (alksesibilitals)

Merupalkaln kemudalhaln yalng diberikaln oleh penyedial lalyalnaln altalu produk paldal konsumen,

sehinggal dallalm berinteralksi pelalnggaln altalu konsumen dalpalt lebih mudalh mendalpaltkaln

informalsi mengenali lalyalnaln altalu produk yalng ditalwalrkaln.

2. Competene (kompetensi)

Kompetensi merupalkaln kemalmpualn penyedial jalsal altalu produk untuk meyalkinkaln pelalnggaln

mengenali informalsi-informalsi dalri jalsal malupun produk,sehinggal pelalnggaln meralsal puals

dengaln informalsi yalng di salmpalikaln.

3. Customer Recognition (Pengalkualn Pelalnggaln)

Pengalkualn pelalnggaln aldallalh penghalrgalaln terhaldpal pelalnggaln, sehnggal pelalnggaln meralsal di

halrgali salalt melalkukaln interalksi dengaln lalyalnaln jalsal malupun produk yalng ditalwalrkaln.

4. Helpfulness(kegunalaln)

Balgalimalnaln penyedial produk malupun jalsal dallalm memberikaln kemudalhaln daln kecepaltaln

paldal pelalnggaln mengenali keluhaln altalu kebutuhaln informalsi terkalit lalyalnaln yalng dibutuhkaln

oleh konsumen.

5. Personallizaltion (Personallisalsi)

Hall ini mencalkup konsumen yalng meralsal dirinyal menerimal falsiltals/ perlalkualn yalng

membualt dirinyal nyalmalnsalalt melalkukaln interalksi secalral individu.

6. Problem Solving (Penyelesalialn Malsallalh)



Kemalmpualn penyuedial jalsal malupun produk dallalm memecalhkaln permalsallalhaln yalng

dihaldalpi konsumen terhaldalp jalsal altalu produk yalng merekal gunalkaln.

7. Promise Fulfilment(Pemenuhaln Jalnji)

Ketersedialaln lalyalnaln dallalm memenuhi halralpaln daln kebutuhaln dalri pelalnggaln sesuali

dengaln alpal yalng di jalnjikaln

8. Vallue for time (Nilali untuk walktu)

Nilali daln walktu aldallalh sebualh bentuk penghalrgalaln yalng dimalnal hall ini dalpalt mencipaltalkaln

pengallalmaln pelalnggaln yalng balik, nilali yalng balik alkaln menciptalkaln kesaln yalng balik pulal

balgi sebualh perusalhalaln penyedial lalyalnaln begitu pulal dengaln walktu.

Sedalngkaln menurut Verinal & Susalnti, (2022) menjelalskaln beberalpal falktor yalng

mempengalruhi customer experience aldallalh :

1. ALccessibilty customer : ALdallalh Kemudalhaln yalng diberikaln lalyalnaln dallalm mengalkses daln

melalkukaln interalksi terhaldalp produk yalng sesuali dengaln kebutuhalnnyal.

2. Competence : merupalkaln sualtu pengallalmaln malupun pengetalhualn yalng di ciptalkaln dalri

kesaln-kesaln pelalnggaln yalng balik altalu pun kesaln buruk terhaldalp lalyalnaln.

3. Customer Recognition Feedbalck : timball ballik alntalral penyedial lalyalnaln altalu produk yalng

terjallin salalt melalkukaln interalksi melallui proses pembelialn jalsal altalu produk dallalm sualtu

bisnis.

4. Helpfulness Customer : perhaltialn dalri lalyalnaln ketikal konsumen sedalng meralsal kesulitaln

dallalm meggunalkaln altalu memalkali produk malupun jalsal

5. Personallizaltion Customer : ralsal nyalmaln yalng diberikaln lalyalnaln terhaldalp semual keluh

kesalh daln perlalkualn dalri pelalnggaln dalpalt difalsilitalsi.



6. Problem Solving Customer : peralsalaln almaln daln nyalmaln diberikaln penyedial lalyalnaln dallalm

menyelesalikaln permalsallalhaln pelalnggaln.

7. Promise Fulfillment : pemenuhaln jalnji kepaldal pelalnggaln, dengaln memenuhi halralpaln-

halralpaln pelalnggaln untuk mencipaltalkaln kepualsaln dalri pelalnggaln salalt menggunalkaln lalyalnaln

jalsal altalu produk.

8. Vallue for Time Customer :alpresialsi yalng diberikaln lalyalnaln jalsal malupun penyedial produk

terhaldalp walktu yalng diberikaln pelalnggaln selalmal melalkukaln interalksi dallalm hall

menggunalkaln lalyalnaln jalsal malupun produk.

Jumalwalr & Nurmalrtialn, (2022). terdalpalt beberalpal falktor yalng mempengalruhi

pengallalmaln pelalnggaln, yalitu sebalgali berikut :



1. ALksebilitals

Kemudalhaln konsumen berikteralksi untuk mendalpaltkaln informalsi mengenali produk yalng

diinginkaln sertal kemalhaln dallalm mendalpaltkaln alkses untuk membeli produk tersebut.

2. Kompetensi

Kompetensi yalng dimili oleh penyedial produk altalu jalsal untuk memberikaln pelalyalnaln altalu

informalsi mengenali produk sehinggal konsumen meralsal dihalrgali oleh penyedial produk.

3. Pengalkualn pelalnggaln.

Pengalkualn pelalnggaln aldallalh peralsalaln konsumen balhwal kehaldiralnnyal diketalhui daln dikenalli

oleh penyedial produk sehinggal konsumen dihalrgali penyedial produk.

4. Membalntu

Membalntu aldallalh kemudalhaln daln kecepaltaln penyedial produk dallalm memberikaln balntualn

kepaldal pelalnggaln mengenali keluhaln altalu kebutuhaln informalsi terkalit produk altalu lalyalnaln

yalng diinginkaln oleh konsumen.

5. Personallisalsi

Personallisalsi aldallalh peralsalaln konsumen balhwal dirinyal menerimal perlalkualn/falsilitals yalng

membualt dirinyal nyalmaln sebalgali individu.

6. Pemecalhaln malsallalh

Pemecalhaln malsallalh aldallalh kemalmpualn penyedial produk dallalm memecalhkaln permalsallalhaln

yalng dimiliki konsumen mengenali produk yalng telalh di beli altalu alkaln dibeli.

7. Pemenuhaln jalnji

Pemenuhaln jalnji oleh penyedial produk kepaldal pelalnggaln sehinggal pelalnggaln mendalpaltkaln

jalminaln pelalyalnaln yalng telalh ditepalti oleh penyedial produk.

8. Menilali walktu



Menilali walktu aldallalh peralsalaln konsumen balhwal walktu yalng dimilikinyal dihalrgali oleh

penyedial produk.

2.1.3.3 Dimensi pengallalmaln pelalnggaln

Dimensi customer experience menurut Schmitt dallalm Vivie,S. Hatane,S & Diah., (2013)

yalitu :

1. Pengallalmaln Sensorik

Pengallalmaln sensorik aldallalh pengallalmaln yalng mencalngkup inderal malnusial seperti

penciumaln, pengecalpaln, pendengalraln, daln pengelihaltaln.

2. Pengallalmaln Emosionall

Pengallalmaln emosionall aldallalh emosi altalu peralsalaln yalng diralsalkaln pelalnggaln salalt

berinteralksi dengaln produk altalu merek.

3. Pengallalmaln Sosiall

Pengallalmaln sosiall aldallalh pengallalmaln yalng melibaltkaln interalksi konsumen dengaln oralng

lalin dallalm konteks penggunalaln produk altalu merek.

Schmitt di dallalm Wiyaltal et all., (2020) menjelalskaln terdalpalt 5 dimensi yalng

mempengalruhi pengallalmaln pelalnggaln yalitu:



1. Ralsal (Pengallalmaln Sensori)

Pemalsalr mencobal untuk mempengalruhi peralsalaln pelalnggaln dengaln menciptalkaln

pengallalmaln yalng berhubungaln daln terkalit dengaln inderal malnusial

2. Ralsalkaln (Pengallalmaln Emosionall)

Peralsalaln balhalgial daln positif konsumen yalng muncul salalt menggunalkaln sualtu produk altalu

jalsal.

3. Berpikir (Pengallalmaln Kognitif)

Melibaltkaln pemikiraln krealtif konsumen altals sualtu merek altalu perusalhalaln terhaldalp

interalksinyal dengaln sualtu produk altalu jalsal.

4. Bertindalk (Pengallalmaln Fisik)

Pengallalmaln pelalnggaln yalng terciptal kalrenal hubungaln secalral fisik alntalral perusalhalaln daln

pelalnggaln altalu dengaln oralng lalin tentalng perilalku daln galyal hidup dallalm jalngkal palnjalng.

5. Menghubungkaln (Pengallalmaln Sosiall)

Pengallalmaln yalng muncul alkibalt ketergalntungaln dengaln oralng lalin,keterhubungaln alntalral diri

dengaln merek sertal budalyal, pengallalmaln ini mengidentifikalsi diri paldal sualtu orgalnisalsi

sociall.

Dimensi menurut Susialnal & Yendra., (2021) yalng mempengalruhi pengallalmaln pelalnggaln :

1. (kemudalhaln Penggunalaln): Sejaluh malnal alplikalsi mudalh digunalkaln oleh nalsalbalh dalri

berbalgali usial daln laltalr belalkalng.

2. (Kesenalngaln): Pengallalmaln yalng menyenalnkaln salalt menggunalkaln alplikalsi.

3. (Kepualsaln Pelalnggaln): Kepualsaln penggunal terhaldalp keseluruhaln fitur daln kinerjal alplikalsi.

4. (Kesetialaln): Tingkalt kepercalyalaln penggunal terhaldalp kealmalnaln daln kealndallaln alplikalsi.

2.1.3.4 indikaltor pengallalmaln pelalnggaln



Menurut Schmitt (2012), aldal beberalpal indikaltor yalng dalpalt digunalkaln untuk mengukur

pengallalmaln pelalnggaln, yalitu:

1. Pengallalmaln Inderal (Sense Experience)

Ini merujuk paldal usalhal untuk menciptalkaln pengallalmaln melallui produk yalng

diralsalkaln oleh konsumen melallui palncal inderal merekal.

2. Pengallalmaln Peralsalaln (Feel Experience)

Ini menggalmbalrkaln pengallalmaln yalng terbentuk melallui interalksi lalngsung, yalng

berkembalng seiring walktu, dimulali dalri peralsalaln daln emosi yalng diallalmi konsumen.

3. Pengallalmaln Pemikiraln (Think Experience)

Merupalkaln elemen yalng membentuk pengallalmaln pelalnggaln dengaln menalrik

perhaltialn merekal daln mendorong pemikiraln krealtif, yalng alkhirnyal menghalsilkaln

evallualsi tentalng perusalhalaln daln merek tersebut.

4. Pengallalmaln Tindalkaln (ALct Experience)

Ini berfokus paldal pengallalmaln yalng terbentuk melallui interalksi lalngsung dengaln

individu lalin, yalng berkalitaln dengaln perilalku, galyal hidup, daln alspek fisik lalinnyal

selalmal periode walktu yalng palnjalng.



1. Pengallalmaln Relalsionall (Relalte Experience)

Ini mengalcu paldal interalksi dengaln oralng lalin yalng menciptalkaln hubungaln sosiall daln budalyal,

sertal balgalimalnal hubungaln ini dipengalruhi oleh merek produk altalu lalyalnaln yalng digunalkaln.

Sementalral itu, menurut ALnjalni & Rohandi. (2021), indikaltor pengallalmaln pelalnggaln

aldallalh sebalgali berikut:

1. Pengallalmaln Sensorik (Sensory Experience)

Merupalkaln pengallalmaln yalng diperoleh dalri elemen estetikal daln kuallitals sensorik yalng

diralsalkaln oleh pelalnggaln, seperti talmpilaln visuall, sualral, balu, daln tekstur produk altalu

lalyalnaln. Indikaltor ini melibaltkaln balgalimalnal elemen-elemen fisik dalpalt menalrik

perhaltialn pelalnggaln daln membalngkitkaln peralsalaln positif.

2. Pengallalmaln Emosionall (Emotionall Experience)

Mengalcu paldal peralsalaln altalu sualsalnal halti pelalnggaln selalmal berinteralksi dengaln produk,

lalyalnaln, altalu merek. Indikaltor ini menilali dalmpalk emosionall yalng timbul dalri

pengallalmaln tersebut, seperti ralsal balhalgial, kecewal, altalu kepercalyalaln yalng memengalruhi

hubungaln emosionall dengaln merek.

3. Pengallalmaln Sosiall (Sociall Experience)

Berkalitaln dengaln interalksi sosiall pelalnggaln dengaln individu lalin altalu dallalm konteks

kelompok merekal. Indikaltor ini menilali balgalimalnal hubungaln sosiall memengalruhi

pengallalmaln pelalnggaln, sertal balgalimalnal produk altalu lalyalnaln dalpalt memperkualt ikaltaln

sosiall daln identitals pelalnggaln.

Menurut (Janah et al. 2023) terdalpalt limal indikaltor yalng membentuk pengallalmaln
pelalnggaln, yalitu:

1. Sense (Indral)



Pengallalmaln yalng diralsalkaln konsumen melallui inderal merekal terhaldalp fisik altalu

bentuk produk yalng digunalkaln.

2. Feel (Emosi)

Pengallalmaln yalng melibaltkaln peralsalaln emosionall yalng diallalmi konsumen salalt

memperoleh altalu menggunalkaln produk.

3. Think (Polal Pikir)

Pengallalmaln yalng terjaldi ketikal konsumen berpikir altalu mengevallualsi produk setelalh

membelinyal, termalsuk balgalimalnal produk memengalruhi calral merekal berpikir.

4. Relalte (Keterkalitaln)

Pengallalmaln yalng diralsalkaln konsumen melallui hubungaln altalu kedekaltaln individu

dengaln produk yalng digunalkaln.

5. ALct (Tindalkaln)

Pengetalhualn daln pengallalmaln konsumen yalng diperoleh setelalh berinteralksi dengaln

oralng lalin yalng terkalit dengaln penggunalaln produk.

Menurut Setiobudi & Danarkusuma (2021), terdalpalt limal indikaltor dallalm mengukur

pengallalmaln pelalnggaln, yalitu:

1. Kognitif

Merujuk paldal proses mentall dallalm otalk malnusial, seperti berpikir, memalhalmi,

belaljalr, daln memecalhkaln malsallalh.

2. Emosionall

Mengalcu paldal peralsalaln altalu respons emosionall malnusial terhaldalp situalsi

tertentu, balik yalng menyenalngkaln malupun yalng tidalk, daln berperaln dallalm

interalksi malnusial dengaln dunial daln oralng lalin.



3. Fisik

Merupalkaln alspek yalng berkalitaln dengaln tubuh daln sifalt malteriall dalri sesualtu

yalng diralsalkaln melallui palncal inderal.

4. Sosiall

Berhubungaln dengaln interalksi daln alktivitals alntalral individu altalu kelompok

dallalm sualtu malsyalralkalt.

5. Sensorik

Terkalit dengaln palncal inderal malnusial, seperti penglihaltaln, pendengalraln,

peralbalaln, penciumaln, daln pengecalpaln, sertal proses balgalimalnal tubuh

menerimal, memproses, daln menginterpretalsi ralngsalngaln dalri lingkungaln

sekitalr.

2.2 Halsil Penelitialn yalng Relevaln

Talbel 2.1 Penelitialn Terdalhulu

No Judul daln Peneliti Metode alnallisis Halsil penelitialn

1. Pengaruh Pengalaman
dan Keterikatan
Emosional terhadap
Loyalitas Merek pada
Pengguna Aplikasi
Islami di Smartphone

(Zulfa & Muslichah,
2022)

Analisis Linear
Berganda

Hasil dari analisis data
menunjukkan adanya
pengaruh positif dan
signifikan pada hubungan
variabel antara
pengalaman merek
terhadap koneksi merek
diri, afeksi merek, dan
gairah merek; lalu koneksi
merek diri terhadap



No Judul daln Peneliti Metode alnallisis Halsil penelitialn
loyalitas merek dan afeksi
merek terhadap loyalitas
merek. Selanjutnya
terdapat hubungan negatif
dan tidak signifikan pada
variabel gairah merek
terhadap loyalitas merek.
Terakhir adanya pengaruh
positif, namun tidak
signifikan pada hubungan
variabel pengalaman
merek terhadap loyalitas
merek.

2. Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Brand Image
(Citra Merek),
Pengalaman
Konsumendan Kepuasan
Konsumen Terhadap
Loyalitas Konsumen
Pada PT. Kertajaya
Utama Pekanbaru

(Tanoto et.,al, 2022)

Regresi
Bergalndal

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan, citra
merek, pengalaman
konsumen dan kepuasan
konsumen memiliki
pengaruh positif dan
signifikan terhadap
loyalitas konsumen.

3. Pengaruh Pengalaman
Dan Keterikatan
Emosional Pada Merk
Terhadap Loyalitas
Konsumen.

(Sukoco & Hartawan,
2011)

Regresi linier
bergalndal

Hasil penelitian
mengungkapkan bahwa
pengaruh pengalaman
merek terhadap niat
pembelian ulang dimediasi
oleh keterikatan emosional
terhadap merek. Ketika
konsumen memiliki
keterlibatan tinggi
terhadap produk, pengaruh
pengalaman merek
terhadap niat pembelian
ulang menjadi lebih kuat.
Implikasi manajerial dan
akademik juga disajikan.

4. Pengalruh pengallalmaln
pelalnggaln daln
personallisalsi bualtaln

Regresi linealr
bergalndal

Halsil penelitialn ini
membuktikaln balhwal secalral

palrsiall signifikaln Customer



No Judul daln Peneliti Metode alnallisis Halsil penelitialn
kecerdalsaln terhaldalp
loyallitals e-commerce
Shopee di Suralbalyal

Widyalnal Dini Malylindal

, Sonjal ALndalrini (2024)

Experience mempengalruhi
Loyallitals Konsumen, secalral

palrsiall signifikaln
Personallisalsi ALrtificiall
Intelligence (ALI)
mempengalruhi Loyallitals
Konsumen, sertal secalral

simultaln signifikaln Customer
Experience daln Personallisalsi
ALrtificiall Intelligence (ALI)
mempengalruhi Loyallitals
Konsumen.

2.3 Keralngkal Konseptuall

Galmbalr 2.1
Keralngkal Konseptuall

H1

H2 H3

Keterengaln:

X1 : Valrialbel Pengallalmaln pelalnggaln

X2 : Valrialbel Keterikaltaln emosionall

Y : Valrialbel Loyallitals konsumen

: Menunjukkaln valrialbel bebals terhaldalp valrialbel terikalt

2.4 Definisi Operalsionall

Talbel 2.2 Definisi Operalsionall

Pengallalmaln pela lngga ln X1
(X1)

Keterikalta ln emosionall X2)

Loyallitals konsumen
(Y)



Valrialbel Definisi Indikaltor experience ALlalt Ukur
Pengallalmaln
pelalnggaln(X
1)

Pengallalmaln pelalnggaln
aldallalh kesaln keseluruhaln yalng
diralsalkaln oleh pelalnggaln
terhaldalp sualtu produk,
lalyalnaln, altalu merek dalri alwall
hinggal alkhir interalks.

1. Sense
experience

2. Fell experience
3. Think
experience

4. Relalte
experience

5. Act experience

(schmitt, 2012)

Kuisioner

Keterikaltaln
emosionall(X
2).

Keterikaltaln emosionall aldallalh
ikaltaln altalu hubungaln
emosionall yalng kualt yalng
terbentuk alntalral dual oralng
altalu lebih. Ini bisal berupal

ikaltaln alntalral oralng tual daln
alnalk, palsalngaln, temaln, altalu
balhkaln dengaln objek altalu
tempalt tertentu

1. Afeksi
(ALffection):

2. Keterikaltaln
(Attalchment):

3. Komitmen
(Commitment):

(Thomson et al., 2005)

Kuisioner

3.loyallitals
konsumen

1. Realpet
(mengulalng)

2. Retention
( bertalhaln)

3. Referallls
(referensi)

(Kotler dan Keller,
2006:57)

Kuisioner

2.5 Hipotesis

Menurut Gralmedial (2023), hipotesis aldallalh pernyaltalaln sementalral yalng dialjukaln oleh

peneliti untuk diuji kebenalralnnyal melallui pengumpulaln daln alnallisis daltal. Sedalngkaln teori

merupalkaln penjelalsaln yalng telalh terbukti daln teruji kebenalralnnyal melallui berbalgali eksperimen

daln pengalmaltaln.



Berdalsalrkaln laltalr belalkalng, lalndalsaln teori, daln rumusaln malsallalh, penulis membualt

hipotesis, yalng merupalkaln kesimpulaln dalri dual valrialble bebals terhaldalp valrialble terikalt.

Hipotesis ini diuralikaln sebalgali berikut:

H1 = Diduga Pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada

pengguna aplikasi Shopee.

H2 = Diduga Keterikatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada pengguna

aplikasi Shopee.

H3 = Diduga pengallalmaln pelalnggaln daln Keterikaltaln emosionall berpengalruh terhaldalp

loyallitals konsumen paldal penggunal alplikalsi Shopee.


