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ABSTRACT 

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 

PENDAHULUAN 

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, bahkan tidak menutup kemungkinan 
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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. 

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 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 
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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 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 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). 

 

METODE  

Populalsi 

Populalsi aldallalh wilalyalh generallisalsi yalng terdiri altals: objektif/subjektif yalng 

mempunyali kuallitals daln kalralkteristik tertentu yalng ditetalpkaln oleh peneliti untuk untuk di 
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pelaljalri daln kemudialn ditalrik kesimpulalnnyal (Sugiyono: 2024) dallalm penelitialn ini, peneliti 

menentukaln populalsi yalng menjaldi talrget aldallalh Malhalsiswal Universitals Muhalmmaldiyalh 

Bengkulu yalng menggunalkaln alplikalsi Shopee. 

Salmpel  

Salmpel  aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kalralkteristik yalng dimiliki oleh populalsi tersebut 

(Sugiyono, 2024:131). Penelitialn ini melibaltkaln teknik pengalmbilaln salmpel menggunalkaln 

teknik non-probalbility salmpling, yalitu purposive salmpling. 

Adalpun kriterial  responden yalng digunalkaln dallalm pengalmbilaln salmpel aldallalh sebalgali 

berikut : 

1. Responden memiliki alplikalsi Shopee 

2. Responden aldallalh malhalsiswal Universitals Muhalmmaldiyalh Bengkulu 

3. Responden alktif menggunalkaln altalu palling tidalk pernalh menggunalkaln alplikalsi 

Shopee 

Menurut  Halir et all.,(2019) jumlalh  minimum salmpel yalng balik di gunalkaln aldallalh  5-10 

kalli jumlalh keseluruhaln indikaltor, aldalpun rumus yalng digunalkaln peneliti untuk mentukaln 

jumlalh salmpel aldallalh  dengaln memalnfalaltkaln indikaltor dikalli 10, aldalpun penjelealsalnnyal sebalgi 

berikut : 

  n   =  jumlalh indikaltor x 10 

  n   = 11x 10  

      =110 

Malkal jumlalh salmpel yalng dibutuhkaln dallalm penelitialn ini aldallalh sebalnyalk 110 oralng 

malhalsiswal Universitals Muhalmmaldiyalh Bengkulu 

Teknik Pengumpulaln daltal 

Daltal-daltal yalng dikumpulkaln dallalm penelitialn ini dikumpulkaln untuk memevcalhkaln 

malsallalh yalng aldal, malkal dalt yalng aldal halrus benalr-benalr dalpalt dipercalyal daln alkuralt. Teknik 

pengumpulaln daltal yalng digunalkaln aldallalh sebalgali berikut : 

ALngket/Kuesioner 

Teknik alngket(kuesioner) aldallalh teknik pengumpulaln daltal dengaln memberikaln  altalu 

menyebalrkaln dalftalr pertalnyalaln/ pernyaltalaln kepaldal responden dengaln halralpaln memberikaln 

respon altals dalftalr pertalnyalaln tersebut (Sugiyono, 2024). Dalftalr pertalnyalaln/ pernyaltalaln dalpalt 

bersifalt terbukal jikal jalwalbaln tidalk ditentukaln sebelumnyal sedalngkaln  bersifalt tertutup jika l 

allternaltif jalwalbaln telalh disedialkaln. Dalftalr pernyaltalaln/pertalnyalaln disebalrkaln paldal malhalsiswal  

di lingkungaln Universitals Muhalmmaldiyalh Bengkulu yalng kemudialn pertalnyalaln-pertalnyalaln 

tersebut menjaldi balhaln balgi peneliti untuk mengalnallisis daltal daln kemudialn di alnallisis, aldalpun 

penyebalraln kuesioner  ini dilalkukaln secalral online melallui whaltsalpp. 

Instrumen Penelitialn 

Menurut Sugiyono (2024) Instrumen digunalkaln untuk mengukur nilali valrialbel yalng 

alkaln diteliti, dengaln tujualn untuk menghalsilkaln daltal kualntitaltif yalng alkuralt. Uji insrtumen 

paldal penelitialn ini peneliti menggunalkaln uji valliditals daln uji relialbilitals. Uji ini dilalkukaln 

untuk mengukur  vallid  altalu tidalknyal daltal yalng dihalsilkaln daln  reallibel altalu tidalknyal daltal yalng 

dihalsilkaln. Teknik alngket/kuesioner paldal penelitialn ini halrus diuji cobal terlebih dalhulu untuk 

menentukaln valliditals daln kredibilitals penelitialn, aldalpun tujualn dalri paldal uji cobal ini aldallalh 

untuk mengetalhui alpalkalh aldal item pernyaltalaln/pertalnyalaln yalng disebalrkaln mengalndung 

jalwalbaln yalng tidalk objektif, membingungkaln, altalu jalwalbaln kuralng jelals. Melalkukaln uji 

instrument paldal objek yalng ingin diteliti yalitu alplikalsi Shopee, malkal peneliti melalkukaln uji 

cobal terlebih dalhulu paldal objek lalin yalng berpotensi salmal yalkni peneliti menggunalkaln alplikalsi 

Shopee sebalgali balhaln uji cobal.  
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Talbel 1. 

Instrumen Skallal Likert 

Pertalnyalaln Skor 

Salngalt Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netrall (N) 3 

Tidalk Setuju (TS) 2 

Salngalt Tidalk Setuju (STS) 1 

Sumber: Sugiyono 2024  

Uji Valliditals 

Valliditals aldallalh ukuraln yalng menunjukkaln sejaluh malnal kesesualialn alntalral objek yalng 

diukur dengaln daltal yalng telalh dikumpulkaln. Menurut Sugiyono (2022), uji valliditals bertujualn 

untuk menilali alpalkalh kuesioner yalng digunalkaln salh altalu vallid. Kuesioner dialnggalp vallid jikal 

pertalnyalaln-pertalnyalaln yalng dialjukaln malmpu menggalmbalrkaln dengaln tepalt alpal yalng hendalk 

diukur. Tujualn dalri uji valliditals aldallalh untuk menilali sejaluh malnal kecocokaln alntalral daltal yalng 

sebenalrnyal terjaldi paldal objek penelitialn dengaln daltal yalng dilalporkaln oleh peneliti. Uji valliditals 

ini dilalkukaln untuk menentukaln alpalkalh setialp item dallalm instrumen pengukuraln vallid, yalng 

dalpalt diketalhui dengaln mengkorelalsikaln skor tialp item dengaln skor totall. Sualtu instrumen 

dalpalt dialnggalp vallid jikal memalng dalpalt mengukur hall yalng sehalrusnyal diukur. Pengujialn 

valliditals dalpalt dilalkukaln melallui alnallisis falktor, yalng mengkorelalsikaln skor tialp item soall 

dengaln skor totall menggunalkaln rumus Pealrson Product Moment :    

                              

r =  
𝑛 ∑ 𝑥𝑦−(∑ 𝑥) (∑ 𝑦)

√{𝑛 ∑ 𝑥2−(∑ 𝑥 )2 } {𝑛 ∑ 𝑦2− (∑ 𝑦)2 }
 

    keteralngaln : 

r : Korelalsi Produk Moment X daln Y 

X : Nilali Valrialbel X 

Y : Nilali Valrialbe Y 

n : Balnyalknyal Salmpel 

Menurut Sugiyono (2024), untuk sualtu item instrumen altalu pernyaltalaln dalpalt dialnggalp 

vallid, nilali indeks valliditalsnyal halrus bernilali positif daln minimall sebesalr 0,3. Oleh kalrenal itu, 

setialp item yalng memiliki korelalsi di balwalh 0,3 perlu diperbaliki kalrenal dialnggalp tidalk vallid. 

Dallalm penelitialn ini, uji valliditals dilalkukaln dengaln menggunalkaln progralm SPSS (Staltisticall 

Product alnd Service Solution). Valliditals dalri setialp item pertalnyalaln dalpalt dilihalt melallui output 

SPSS paldal talbel yalng berjudul "Item-Totall Staltistics". Untuk menilali kevallidaln malsing-malsing 

item, dalpalt diperiksal nilali corrected item-totall correlaltion dalri setialp pertalnyalaln. 

Tabel 2  

Uji Validitas 

 

pernyaltalaln RHitung R Talbel (N-2=28) Keteralngaln 

Pengallalmaln pelalnggaln 

PP 1 0,784 0,361 Vallid 

PP 2 0,850 0,361 Vallid 

PP 3 0,891 0,361 Vallid 

PP 4 0,862 0,361 Vallid 
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PP 5 0,703 0,361 Vallid 

Keterikaltaln Emosionall 

KE 1 0,815 0,361 Vallid 

KE 2 0,858 0,361 Vallid 

KE 3 0,860 0,361 Vallid 

Loyallitals konsumen 

LK 1 0,761 0,361 Vallid 

LK 2 0.869 0,361 Vallid 

LK 3 0,875 0,361 Vallid 

 

Berdalsalrkaln Talbel di altals diketalhui seluruh R Hitung pernyaltalaln penelitialn  lebih besalr 

dalri paldal R Talbel (0,361). Dengaln demikialn pernyaltalaln dallalm kuesioner penelitialn dalpalt 

dinyaltalkaln vallid 

Uji Relialbilitals 

Uji relialbilitals mengukur sejaluh malnal pengukuraln yalng dilalkukaln dengaln objek yalng 

salmal menghalsilkaln daltal yalng konsisten (Sugiyono, 2024). Dallalm penelitialn ini, uji relialbilitals 

kuesioner dilalkukaln dengaln metode split hallf, di malnal item-item dibalgi menjaldi dual kelompok, 

yalitu kelompok item galnjil daln kelompok item genalp. Skor untuk setialp kelompok dihitung 

daln dijumlalhkaln untuk mendalpaltkaln skor totall. Jikal korelalsi alntalral kedual kelompok tersebut 

mencalpali 0,6 altalu lebih, malkal item tersebut dialnggalp cukup relialbel. Seballiknyal, jikal korelalsi 

di balwalh 0,6, malkal item tersebut dialnggalp kuralng relialbel. ALdalpun rumus untuk menghitung 

relialbilitals aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel 3 

Hasil uji reliabelitas 

Pernyaltalaln Jumlalh Cronbalch’s ALlphal RTbel Keteralngaln 

Pengallalmaln 

pelalnggaln 

5 0,874 0,60 Relialbel 

Keterikaltaln 

emosionall 

3 0,808 0,60 Relialbel 

Loyallitals konsumen 3 0,783 0,60 Relialbel 

 

Berdalsalrkaln Talbel di altals nilali Cronbalch’s ALlphal seluruh valrialbel penelitialn lebih besalr 

dalri 0,60. Dengaln demikialn malkal dalpalt disimpulkaln balhwal kuesioner penelitialn ini halndall 

sebalgali allalt ukur. 

Teknik ALnallisis Daltal 

Menurut Sugiyono (2024), metode alnallisis daltal aldallalh proses yalng dilalkukaln setelalh 

daltal dalri semual responden altalu sumber informalsi lalinnyal terkumpul. Proses ini meliputi 

pengelompokaln daltal berdalsalrkaln valrialbel daln jenis responden, pengolalhaln daltal berdalsalrkaln 

valrialbel yalng dikumpulkaln dalri seluruh responden, penyaljialn daltal untuk setialp valrialbel yalng 

diteliti, sertal perhitungaln yalng dilalkukaln untuk menjalwalb rumusaln malsallalh daln menguji 

hipotesis yalng telalh dialjukaln. 

ALnallisis Deskripstif 

ALnallisis deskriptif aldallalh jenis staltistik yalng digunalkaln untuk mengalnallisis daltal dengaln 

calral menggalmbalrkaln altalu menjelalskaln daltal yalng telalh dikumpulkaln sesuali dengaln kondisi 

alslinyal, talnpal bermalksud untuk membualt kesimpulaln yalng bersifalt umum altalu generallisalsi 

(Sugiyono, 2024). Teknik alnallisis deskriptif diteralpkaln untuk mengetalhui pengalruh alntalral 

valrialbel independen (X) daln valrialbel dependen (Y). Jalwalbaln dalri responden alkaln dialnallisis 

berdalsalrkaln nilali intervallnyal. Berikut aldallalh perhitungaln alnallisis daltal raltal-raltal jalwalbaln 

responden menggunalkaln rumus berikut: 
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  X=∑ XN 

  Keteralngaln : 

  X  = ALngkal raltal-raltal 

  N  = Jumlalh skor 

  ∑X  = Nilali responden 

 Setelalh nilali raltal-raltal dihitung, nilali tersebut kemudialn dikalitkaln dengaln skallal pengukuraln 

berdalsalrkaln rumus berikut: 

  I = RK 

  Keteralngaln: I = Intervall  

  R = Ralnge (selisih alntalral nilali tertinggi daln nilali terendalh) 

  K = Jumlalh kaltegori 

Setelalh intervall diketalhui, lalngkalh selalnjutnyal aldallalh membualt rentalng skallal, yalng 

kemudialn digunalkaln untuk menentukaln kalralkteristik setialp responden terkalit dengaln valrialbel 

yalng diteliti seperti yalng dijelalskaln di balwalh ini: 

Talbel 4 

Skallal Intervall 

Intervall Nilali Tingkalt Hubungaln 

4,20-5,00 

3,40-4,19 

2,60-3,39 

1,80-2,59 

1,00-1,79 

Salngalt Tidak Setuju 

Setuju 

Netral 

Tidak Setuju 

Sangat Setuju 

   Sugiyono; (2024) 

ALnallisis Regresi Linier Bergalndal 

ALnallisis regresi linier bergalndal digunalkaln untuk mengukur sejaluh malnal pengalruh 

alntalral valrialbel independen (X) daln valrialbel dependen (Y) secalral bersalmalaln (Sugiyono, 2024: 

307). Dallalm penelitialn ini, valrialbel independen meliputi Pengallalmaln Pelalnggaln (X1) daln 

Keterikaltaln Emosionall (X2), sementalral valrialbel dependen aldallalh Loyallitals Konsumen (Y). 

Rumus yalng digunalkaln dallalm alnallisis ini aldallalh sebalgali berikut: 

𝑌 = 𝛼 − 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 + 𝑒 

    Keteralngaln :  

Y = Loyallitals konsumen  

 α = Konstalntal 𝛽1 = Koefisien regresi Pengallalmaln pelalnggaln 

𝛽2 = Koefisien regresi Keterikaltaln Emosionall  

 𝑋1 = Pengallalmaln Pelalnggaln 

𝑋2 = Keterikaltaln Emosionall 

e = Error term 

Koefisien Determinalsi (R2) 

Koefisien determinalsi yalng dilalmbalngkaln dengaln R² digunalkaln dallalm penelitialn ini 

untuk mengukur sejaluh malnal valrialbel independen mempengalruhi valrialbel dependen. Jikal nilali 

R² dallalm model regresi semalkin rendalh altalu mendekalti nol, hall ini menunjukkaln balhwal 

pengalruh valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen semalkin kecil. Seballiknyal, jikal nilali 

R² mendekalti 100%, ini menunjukkaln balhwal pengalruh valrialbel independen terhaldalp valrialbel 

dependen semalkin besalr. Oleh kalrenal itu, koefisien determinalsi memberikaln galmbalraln tentalng 

seberalpal efektif valrialbel independen dallalm menjelalskaln valrialsi paldal valrialbel dependen. 

Rumus koefisien determinalsi aldallalh sebalgali berikut: 
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𝐾𝑑=𝑅 2 × 100% 

 Keteralngaln: 

 𝐾𝑑 = Nilali koefisien determinalsi 

 R 2 = Nilali koefisien korelalsi 

Uji Hipotesis 

Sugiyono (2024) menyaltalkaln balhwal hipotesis merupalkaln dugalaln alwall terhaldalp 

pertalnyalaln altalu permalsallalhaln yalng aldal dallalm penelitialn. Kebenalraln hipotesis tersebut alkaln 

diuji daln dibuktikaln melallui daltal yalng telalh dikumpulkaln. Dallalm konteks staltistik, hipotesis 

merujuk paldal klalim tentalng kondisi sualtu populalsi yalng alkaln diuji kebenalralnnyal dengaln 

menggunalkaln daltal yalng diperoleh dalri salmpel penelitialn. 

Uji – t (Uji palrsiall)  

Menurut Sugiyono (2024), uji t (t-test) menggunalkaln tingkalt signifikalnsi α = 0,05, yalng 

beralrti terdalpalt 95% kemungkinaln kebenalraln halsil kesimpulaln altalu toleralnsi kesallalhaln sebesalr 

5%. Uji t dilalkukaln dallalm pengujialn regresi secalral palrsiall untuk mengetalhui pengalruh dalri 

valrialbel bebals. Uji t bertujualn untuk menguji koefisien regresi secalral terpisalh, gunal 

mengetalhui signifikalnsi malsing-malsing valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen, 

dengaln alnggalpaln balhwal valrialbel independen lalinnyal dialnggalp tetalp. Halsil perhitungaln uji t 

kemudialn dibalndingkaln dengaln nilali t talbel dengaln tingkalt kesallalhaln 0,05. Rumus uji t dalpalt 

diteralpkaln sebalgali berikut:: 

𝑡 =
𝐵1

𝑠𝐵1
 

Keteralngaln: 

t =  Observalsi 

𝐵1 =  Koefisien regresi valrialbel 

s𝐵1 =  Stalndalr error 𝐵1 

 

Kriterial Pengujialn: 

1. Jikal thitung < ttalbel, malkal Ho diterimal bilal nilali sig > α = 0,05. ALrtinyal tidalk 

terdalpalt pengalruh yalng signifikaln alntalral valrialbel independen (X) terhaldalp 

valrialbel dependen (Y). 

2. Jikal thitung > ttalbel, malkal Ho ditolalk bilal nilali sig < α = 0,05. ALrtinyal terdalpalt 

pengalruh yalng signifikaln alntalral valrsialbel independen (X) terhaldalp valrialbel 

dependen (Y). 

Uji F (Uji Simultaln) 

Uji F dallalm penelitialn ini bertujualn untuk mengetalhui alpalkalh valrialbel independen (X) 

secalral simultaln memengalruhi valrialbel dependen (Y). Untuk membuktikalnnyal, dilalkukaln 

perbalndingaln alntalral nilali F hitung daln F talbel dengaln tingkalt kepercalyalaln 95% altalu talralf 

signifikalnsi 5%. Deraljalt kebebalsaln dallalm pengujialn ini dihitung dengaln rumus df = (n-k-1), di 

malnal n aldallalh jumlalh responden daln k aldallalh jumlalh valrialbel. Hipotesis yalng digunalkaln 

dallalm pengujialn ini aldallalh: 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 =
(R2)/(k − 1)

(1 − R2)/(n − k)
 

 

 Keteralngaln ;  

 F = Nilali uji F  

 𝑅 2 = Koefisien korelalsi galndal dikualdraltkaln 

 k = Jumlalh valrialbel independen  

 n = Jumlalh alnggotal salmpel  

  halsil perhitungaln ini dibalndingkaln 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengaln kriterial sebalgali     berikut: 
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1. Jikal (nilali sig.) < 0,05 altalu 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, malkal 𝐻0 ditolalk daln 𝐻1 diterimal.  

2. Jikal (nilali sig.) > 0,05 altalu 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, malkal 𝐻0 ditolalk daln 𝐻1 diterima 

 

 

HASIL  

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Pengalaman Pelanggan (X1) 

Variabel Pengalaman Pelanggan dinilai berdasarkan tiga indikator. Adapun tanggapan 

responden mahasiswa Universitas Muhammadiyah Bengkulu yang menggunakan aplikasi 

Shopee terkait Pengalaman Pelanggan nilai tertinggi yaitu 4,60 pada item pernyataan 1 “shopee 

memberikan informasi yang akurat tentang produk yang dijual”. Hal ini menunjukan bahwa 

sebagian pelanggan  merasa  puas dan senang dengan informasi yang disampaikan oleh shopee 

dan fitur antar muka yang ditawarkan pun juga sesuai dengan kebutuhan konsumen. Tingginya 

skor pada indikator ini mencerminkan bahwa aspek kebutuhan pribadi(act) dapat berkontribusi 

dengan baik positif terhadap pengalaman pelanggan . 

Sedangkan nilai terendah sebesar 4,55 pada item pernyataan 3 yaitu “shopee 

memberikan solusi yang memuaskan ketika saya menghadapi masalah”. Skor ini lebih rendah 

dibandingkan dengan indikator lainnya, yang dapat mengindikasikan bahwa ada persepsi 

beragam dikalangan konsumen mengenai solusi menghadapi masalah. Indikator ini mungkin 

menunjukan bahwa sebagian konsumen  merasa bahwa sebuah pelayanan terhadap konsumen  

membutuhkan sebuah layanan yang sedikit memperhatikan keluhan konsumen dan 

memberikan solusi terbaik untuk mencaja kepuasan dari konsumen. 

Berdasarkan hasil pada tabel 4.3 di atas diketahui bahwa jawaban responden untuk 

variabel X1 memiliki rata-rata sebesar 4,59. Nilai rata-rata jawaban menunjukkan bahwa 

responden memberikan penilaian yang baik terhadap variabel X1. Namun untuk tetap menjaga 

suatu loyalitas dari pelanggan agar kalanya perusahaan lebih meningkatkan kualitas layanan 

dengan mendengarkan keluhan-keluhan konsumen dan memberikan solusi terbaiknya. 

Tanggapan Responden Terhadap Variabel Keterikatan Emosional (X2) 

Variabel Keterikatan Emosional dinilai berdasarkan tiga indikator. Adapun tanggapan 

responden mahasiswa Universitas Muhammadiyah Bengkulu yang menggunakan aplikasi 

Shopee terkait Keterikatan Emosional adalah nilai tertinggi yaitu 4,63 pada item pernyataan 2 

yaitu, “saya merasa shopee memahami preferensi dan kebutuhan saya sebagai pelanggan”. Hal 

ini mencerminkan bahwa  konsumen memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi  terhadap 

layanan yang di berikan perusahaan  dalam memudahkan kegiatan mereka sehari-hari. . 

Keyakinan ini menjadi salah satu aspek penting dari keterikatan emosional, karena konsumen 

yang memahami dampak positif dari kemudahan ini terhadap kegiatan mereka sehari-hari, 

cenderung lebih berkomitmen dan setia untuk tetap menggunakan sebuah layanan 

Sedangkan nilai terendah sebesar 4,59 pada item pernyataan 3 yaitu, “saya merasa 

antusias setiap kali ada promosi atau penawaran baru di shopee”. Meskipun masih tergolong 

tinggi, skor ini  lebih rendah dibandingkan  indikator lainnya, yang menunjukkan bahwa 

beberapa dari konsumen masih merasa  belum cukup yakin bahkan belum cukup puas terhadap 

adanya promosi yang di tawarkan. Hal ini dapat menjadi bahan pertimbangan bagi perusahaan, 

terutama meningkatkan kualitas promosi dan penawaran lainnya yang menarik . 

Berdasarkan hasil pada tabel 4.4 di atas diketahui bahwa jawaban responden untuk 

variabel X2 memiliki rata-rata sebesar 4,61. Nilai rata-rata jawaban menunjukkan bahwa 

responden memberikan penilaian yang baik terhadap variabel X2, Namun, untuk mencapai 

tingkat  penyang optimal dan baik, perusahaan dapat mempertimbangkan strategi promosi apa 

yang kemudian di gunakan untuk menraik pelanggan dan memahami apa minat dan kebutuhan 

pelanggan. 
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Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalitas konsumen (Y) 

Variabel Loyalitas konsumen dinilai berdasarkan tiga indikator. Adapun tanggapan 

responden mahasiswa Universitas Muhammadiyah Bengkulu yang menggunakan aplikasi 

Shopee terkait variabel Loyalitas konsumen nilai tertinggi yaitu 4,57 pada item pernyataan 3 

yaitu “saya percaya bahwa shopee adalah platform belanja yang baik dan dapat dipercaya ”. 

Hal ini mencerminkan bahwa konsumen lebih loyal ke aplikasi ini karena dapat dipercaya dan 

dapat di gunakan dengan mudah. Tingginya skor pada indikator ini mencerminkan bahwa aspek 

( refealls) dapat berkontribusi dengan baik dan positif terhadap loyalitas konsumen. 

sedangkan nilai terendah sebesar 4,55 pada item pernyataan 1 dan 2  yaitu “saya merasa 

puas dengan pengalaman belanja saya di shopee, sehingga saya ingin berbelanja lagi” sedangan 

pertanyaan 2 yaitu “fitur-fitur di shopee membuat saya betah untuk berbelanja di aplikasi ini”. 

Hal ini mencerminkan bahwa persepsi konsumen yang beragam dan beranggapan bahwa 

kepuasan konsumen saat berbelanja dishopee dan konsumen yang betah saat berbelanja melalui 

platform ini masih kurang cukup terealisasi di sebagian konsumen. 

 Berdasarkan hasil pada tabel 4.5 di atas diketahui bahwa jawaban responden untuk 

variabel Y memiliki rata-rata sebesar 4,58. Nilai rata-rata jawaban menunjukkan bahwa 

responden memberikan penilaian yang baik terhadap variabel Y. Namun walaupun hasil rata-

ratanya mengatakan berada di kategori sangat baik, akan tetapi perlu bagi perusahaan agar tetap 

mempertahankan ke loyalitasan pelanggan dengan memberikan kenyamanan yang baik dan 

memfasilitasi pelanggan agar tetap betah bereblanja di flatform ini. 

Analisis  Regresi  Linear Berganda  

 

Tabel 5 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

 
Sumber : Data yang olah (2025) 

 

Berdasarkan hasil pada tabel 4.9 di atas di dapat persamaan regresi linear berganda 

antara X1 dan X2 yaitu: 

Y = 8.872 + 476 X1 + 336 X2 + e 

1. Nilai konstanta sebesar 8.872 menunjukkan bahwa, meskipun  (X1) dan  (X2) 

memiliki bernilai 0, maka kinerja pegawai kantor desa tetap berada pada angka 

8.872. 

2. Koefisien regresi untuk  (X1) adalah 0.476. Hal ini berarti bahwa jika nilai 

variabel  (X1) meningkat satu satuan, maka nilai  (Y) juga akan meningkat 

sebesar 0.476 dengan asumsi bahwa variabel  (X2) dianggap tetap. 

3. Koefisien regresi untuk variabel (X2) adalah 0.336 artinya, setiap kali nilai 

variabel (X2) meningkat satu satuan, maka nilai keputusan untuk berkunjung 

(Y) akan naik sebesar 0.336 dengan asumsi bahwa variabel a(X1) dianggap tetap 
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Analisis Koefisien Determinasi  

Tabel 6 

Hasil Uji Analisis Koefisien Determinasi 

 
Sumber : Data yang olah (2025) 

 

Berdasarkan tabel 4.10 di atas, diperoleh nilai R2 (R Square) sebesar 0.843. Hal ini 

menunjukan bahwa persentase pengaruh variabel independen  (X1) dan  (X2) terhadap variabel 

dependen (Y) yaitu sebesar 0,843 atau 84,3% . Sementara itu, sisanya sebesar 15,7% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

Hipotesis 

Uji t (Uji Parsial) 

Tabel 7 

Uji t (Parsial) 

 
Sumber : Data yang olah (2025) 

   

Berdasarkan hasil pengujian yang disajikan pada tabel 4.11 diatas. diketahui nilai t hitung 

dan t Sig pada masing-masing variabel independen. Hasil pengujian menunjukan b a h w a  nilai 

t hitung > nilai t tabel dan nilai t Sig < α (0,05), maka dapat disimpulkan variabel independen yaitu 

X1 dan X2 berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu Y.  

Output dari uji variabel (X1) diketahui nilai t hitung sebesar 1.749 dan nilai t sig sebesar 

0.000. Dikarenakan nilai t hitung (8.891) < nilai t tabel (1.660 ) dan nilai t sig (0,000) > α (0,05) 

maka disimpulkan Ha diterima dan H0 ditolak. Artinya terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara X1 terhadap Y 

Output dari uji variabel (X2) menunjukkan nilai t hitung sebesar (5.523) dan nilai t sig 

sebesar 0,000. Karena nilai t hitung ( 5.523 ) > nilai t tabel (1.660) dan nilai t sig (0,000) < α 

(0,05) maka disimpulkan Ha diterima dan H0 ditolak. Artinya terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan antara X2 terhadap Y 
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UJI F (Uji Simultan) 

Tabel 8 

Uji F (Simultan) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 192.404 2 96.202 287.420 .000b 

Residual 35.814 107 .335   
Total 228.218 109    

 

Sumber : Data yang olah (2025) 

 

Berdasarkan tabel 4.12 hasil analisis pengujian di atas diperoleh nilai Fhitung sebesar ( 

287.420 )  > F tabel (3.08) dan nilai signifikansi F sig (0,000) < α (0,05) maka dapat disimpulkan 

bahwa Ha di terima dan H0 ditolak. Artinya terdapat pengaruh secara bersama-sama (simultan) 

antara X1dan X2 terhadap Y. 

 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian ini yang dilakukan pada mahasiswa universitas muhammadiyah 

Bengkulu melalui penyebaran kuisioner terhadap 110 orang yang dijadikan responden. 

Karakteristik berdasarkan jenis kelamin yaitu berjumlah 110 orang, adapun responden 

yang berjenis kelamin laki-laki sebanyak 71 orang atau (64,5%) dan responden yang berjeni 

kelamin perempuan sebanyak 39 orang atau (35,5%) Nilai rata-rata dari data jenis kelamin ini 

adalah 0,645. Nilai 0,645 menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang berjenis kelamin 

laki-laki (karena 64,5% dari total responden adalah laki-laki). 

Karakteristik berdasarkan pengalaman pelanggan menggunakan aplikasi shopee yaitu 

terdapat responden penelitian yang berjumlah 110 orang, responden yang berpengalaman 

kurang dari 5 bulan sebanyak 19 orang (17,3%)  dan respon yang berpengalaman lebih dari 5 

bulan sebanyak 64 orang (58,2%) serta responden yang berpengalaman kurang dari 1 tahun 

sebanyak 27 orang (24,5). Nilai rata-rata dari data pengalaman pengguna aplikasi shopee adalah 

lebih dari 5 bulan. 

Pengaruh Pengalaman Pelanggan (X1) terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil penelitian pada variabel pengalaman pelanggan adalah terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen (Y). apabila pengalaman pelanggan baik 

maka kepercayaan konsumen semakin Tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman 

pelanggan mempunyai dampak lansung terhadap Loyalitas konsumen.ketika pengalaman 

pelanggan baik maka konsumen cenderung mengalami kepercayaan dan rasa kepuasan dalam 

pembelian hal ini dapat meningkatkan produktifitas. 

Shopee merupakan platform yang dapat diandalkan untuk berbelanja, karena 

memberikan informasi produk yang akurat, menyediakan berbagai pilihan produk berkualitas, 

memberikan solusi saat menghadapi masalah, serta memberikan perlindungan bagi pembeli. 

Shopee juga memahami kebutuhan pelanggan dan menawarkan rekomendasi yang relevan, 

membuat pengalaman berbelanja menjadi aman dan memuaskan. 

Hasil penelitian ini sama dengan pendapat yang dikemukakan oleh Tjiptono 

(2016:134), mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan juga dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen yaitu pengalaman pelanggan dalam pembelian juga dapat mempengaruhi 

kepercayaan bagi konsumen  

Pengaruh Keterikatan Emosional (X2) terhadap Loyalitas Konsumen 

Hasil penilitian pada variabel keterikatan emosional adalah terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Y).apabila keterikatan emosional baik maka 
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kepercayaan semakin Tinggi. Hal ini ini menunjukkan bahwa keterikatan emosional 

mempunyai dampak yang lansung terhadap Loyalitas konsumen ketika keterikatan emosional 

baik maka konsumen cenderung mengalami kepercayaan dan rasa kepuasan dalam pembelian 

dalam pembelian hal ini dapat meningkatkan produktifitas   

pengguna merasa puas dan senang menggunakan aplikasi Shopee karena aplikasi ini 

dapat memahami preferensi dan kebutuhan mereka. Mereka juga merasa antusias dan tertarik 

setiap kali ada promosi atau penawaran baru yang ditawarkan oleh Shopee. 

Hasil penelitian ini sama dengan pendapat yang dikemukakan oleh Thomson et al. 

(2005), keterikatan emosi dapat didefinisikan sebagai keterikatan emosional antara konsumen 

yang mempunyai karakteristik dengan perasaan yang mendalam mengenai koneksi, afeksi, dan 

gairah pada merk tertentu yang didapatkan konsumen. Dalam literatur tentang hubungan 

interpersonal, diusulkan bahwa suatu keterikatan merupakan ikatan yang ditentukan oleh target 

emosi antara dua orang. Keterikatan produk didefinisikan sebagai kekuatan ikatan emosional 

yang dialami konsumen dengan produk tertentu 

Pengaruh Pengalaman Pelanggan (X1) dan Keterikatan Emosional (X2) terhadap 

Loyalitas Konsumen 

Hasil penelitian pada variabel pengalaman pelanggan(X1) dan keterikatan 

emosional(X2) terhadap Loyalitas konsumen. Artinya terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara variabel pengalaman pelanggan (X1) dan keterikatan emosional (X2) terhadap 

loyalitas konsumen (Y) secara bersama-sama dari hasil penelitian yang dilakukan menunjukkan 

pengalaman pelanggan dan keterikatan emosional berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 

Hal ini menunjukan dari koefien kolerasi dan determinasi bahwa penelitian ini berpengaruh. 

Hasil penelitian ini sama dengan pendapat yang dikemukakan oleh 

(Schmitt,2020).Secara keseluruhan, loyalitas pelanggan bukan hanya tentang seberapa sering 

mereka membeli produk, tetapi juga tentang seberapa kuat hubungan emosional mereka dengan 

merek. Dengan memberikan pengalaman yang memuaskan dan berkesan, baik secara langsung 

maupun melalui platform digital, perusahaan dapat membangun loyalitas yang lebih kuat dan 

tahan lama  

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh Pengalaman Pelanggan dan 

Keterikatan Emosional terhadap Loyalitas Konsumen pada mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Bengkulu sebagai pengguna aplikasi Shopee, dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Pengalaman Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen apabila pengalaman pelanggan baik maka Loyalitas/kepercayaan 

pelanggan juga meningkat.   

2. Keterikatan Emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

konsumen apabila keterikatan Emosional baik maka loyalitas/Kepercayaan 

pelanggan juga Tinggi 

3. Pengalaman pelanggan dan Keterikatan emosional secara simultan atau bersama-

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas konsumen artinya 

apabila pelanggan konsumen dan keterikatan emosional baik maka akan 

mempengaruhi pembelian  
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