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Abstract: This study analyzes customer loyalty in the e-commerce 
industry, one of which is Shopee in Yogyakarta, Indonesia. Companies 
can benefit from implementing the customer experience to gain 
customer loyalty. Attitude is described as one of the most important 
determinants of behavior. (Cachero-Martínez and Vázquez-Casielles 
2021) suggest that favorable attitudes and repeat purchases are 
needed to define loyalty because they view loyalty in terms of attitudes 
toward behavior. Loyalty is an important concept related to repeat 
purchase behavior and high consumer spending. This study uses a 
questionnaire data collection method with 151 respondents who have 
experience in using the Shopee mobile application. In addition, this 
study tracks the importance of emotional experience, analyzing the 
mediating effect of emotional experience on the relationship between 
customer experience and customer loyalty. The results reveal that 
using customer experience can affect loyalty in two different ways: 
customer experience directly affects attitude loyalty and behavioral 
loyalty and indirectly affects attitude loyalty through emotional 
experience. 
Abstrak: Penelitian ini menganalisis loyalitas pelanggan pada industri 
e-commerce salah satunya Shopee di Yogyakarta, Indonesia. 
Perusahaan bisa mendapatkan keuntungan dari menerapkan 
pengalaman pelangan untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Sikap 
digambarkan sebagai salah satu penentu paling penting dari perilaku. 
(Cachero-Martínez and Vázquez-Casielles 2021)  menyarankan 
bahwa sikap yang menguntungkan dan pembelian berulang diperlukan 
untuk mendefinisikan loyalitas karena mereka memandang loyalitas 
dalam kerangka sikap terhadap perilaku. Loyalitas adalah konsep 
penting yang terkait dengan perilaku pembelian berulang dan 
pengeluaran konsumen yang tinggi. Penelitian ini menggunakan 
metode pengumpulan data kuesioner dengan jumlah responden 151 
yang telah berpengalaman dalam menggunakan mobile application 
Shopee. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis 
pengaruh customer experience, diidentifikasi dari tinjauan literatur, 
yang pada akhirnya mempengaruhi attitude loyalty dan behavioral 
loyalty di e-shopping. Hasilnya mengungkapkan bahwa menggunakan 
pengalaman pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas dalam dua cara 
yang berbeda: customer experience secara langsung mempengaruhi 
attitude loyalty dan behavioral loyalty dan secara tidak langsung 
mempengaruhi attitude loyalty melalui emotional experience. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi di Indonesia dewasa ini sudah menyentuh 
seluruh kalangan, termasuk masyarakat umum, pemerintah, dan bisnis. Menggunakan internet 
telah merevolusi cara dunia melakukan bisnis baik di tingkat lokal dan global. Setiap tahunnya, 
internet mengalami peningkatan yang dapat berpengaruh pada perkembangan e-commerce di 
Indonesia, khususnya forum jual-beli (Bain & Company 2018). Hal tersebut menjadi peluang yang 
besar bagi perusahaan e-commerce dengan model C2C untuk terus menciptakan produk yang 
bervariasi dengan tetap memperhatikan kualitas layanannya. Salah satu model C2C yang ada di 
Indonesia adalah Shopee. Shopee merupakan perusahaan e-commerce dengan menyatukan para 
individu yang mempunyai ketertarikan dalam jual beli online dan mendukung interaksi mereka 
baik itu melalui website maupun mobile application. 

Menurut (Iprice Insights 2021) Shopee menjadi marketplace dengan unduhan aplikasi 
terbanyak diantara competitor nya, namun ternyata tidak sedikit pelanggannya mengeluhkan 
layanan Shopee yang buruk bahkan tidak sedikit yang berpindah ke marketplace lain. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa adanya pengalaman pelanggan yang buruk dan rendahnya loyalitas 
pelanggan pada Shopee. Keluhan yang disampaikan pelanggan Shopee ditunjukkan pada Tabel 1 
yang telah diolah dari media sosial seperti Tiktok, Twitter @Shopeecare dan review melalui App 
Store dalam periode 20 hari pada tanggal 2 Maret 2021 - 22 Maret 2021. 

Tabel 1. Keluhan Pengguna Mobile Application Shopee 
Nama Akun Tanggal Keluhan 

Akun Tiktok 
@desypuspa 

04/03/2021 Biaya admin untuk Star Seller Shopee yang semakin 
naik hingga akhirnya buka toko online di Tokopedia 

Akun Tiktok 
@nurul.istiqomah3 

05/03/2021 Ketidak sanggupan menjadi seller di Shopee hingga 
memutuskan pindah ke Tokopedia 

Akun Tiktok 
@beriakuskincare 

02/03/2021 Mengajak para pengguna Shopee untuk pindah ke 
marketplace lain karena menyulitkan pelanggan 
dalam mendapatkan kebutuhannya 

Akun Tiktok 
@wisnvnt 

19/03/2021 Memberikan informasi pada pengguna Shopee 
lainnya, bahwa sulitnya mendapatkan promo di 
aplikasi tersebut yang kemudian menyarankan 
mereka untuk beralih ke Tokopedia 

Akun Twitter 
@andreeBandara 

04/03/2021 Fitur Shopee emas mengecewakan penggunanya 
berulang kali sehingga tidak ingin menggunakan 
kembali 

Akun Twitter 
@thasianna1 

09/03/2021 Kehilangan paket yang dikirim oleh ekspedisi 
Shopee Express sehingga meminta 
pertanggungjawaban dari pihak Shopee 



ISSN 2356-3966   E-ISSN: 2621-2331            A.Rahmawati, D.Sugandi, Y.Istanto.   Pengaruh Customer Experience… 
 

               JURNAL ILMIAH MANAJEMEN BISNIS DAN INOVASI UNIVERSITAS SAM RATULANGI 
                                                                VOL. 8 NO. 3 SEPTEMBER-DESEMBER 2021, HAL. 879-900 

 
 
 

881 

Akun App Store 
@crabboy719 

20/03/2021 Aplikasi Shopee yang sering error dan 
membandingkan dengan Tokopedia yang server nya 
selalu stabil 

Akun App Store 
@y.w.satriart 

20/03/2021 Mengajak pengguna Shopee lainnya untuk beralih ke 
marketplace lain karena pajak yang terlalu mahal 
bagi penjual dan customer service yang tidak 
informatif 

Akun App Store 
@vicenzou 

22/03/2021 Dana yang ditarik dari Shopeepay tidak dapat masuk 
ke rekening hingga mengecewakan pelanggan dan 
mengancam tidak akan menggunakan Shopee lagi 
dan beralih ke marketplace lain 

Akun App Store 
@Megw_ 

22/03/2021 Mengecewakan pelanggan dengan lambatnya server, 
ongkir yang mahal, serta tidak dapat memilih 
ekspedisi 

Sumber: Digali dan diolah oleh peneliti dari social media Tiktok, Twitter @ShopeeCare, dan 
review App Store Shopee 22 Maret 2021 

 
Pada tahun 2019, menurut penelitian yang dilakukan oleh Cuponation mengeluarkan hasil 

studi tentang toko online yang paling banyak dikunjungi oleh masyarakat Indonesia. Shopee 
berada pada urutan ke 3 masih berada dibawah peringkat Tokopedia dan Bukalapak. Shopee 
berapa pada urutan ke-3 dengan jumlah pengunjung yang menurun dari quartal pertama yaitu 
sebesar 837,1 juta ke quartal kedua sebesar 476,5 juta. Sedangkan peringkat pertama yaitu 
Tokopedia memiliki jumlah 1,2 miliar. Perkembangan yang dimiliki oleh Shopee pun tidak terlalu 
signifikan jika dibandingkan dengan 2 pesaing lainnya pada tahun sebelumnya. Data tersebut dapat 
dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 2. Aplikasi E-commerce yang Paling Banyak Dikunjungi 
Visitor 

perbulan Tokopedia Bukalapak Shopee Lazada Blibli 

Q1 1.200.000.000 823.000.000 837.000.000 445.000.000 353.000.000 
Q2 805.000.000 588.000.000 476.000.000 289.000.000 210.000.000 

Sumber: Digali dan diolah oleh peneliti dari Cuponation 2020 
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa masih rendahnya loyalitas pelanggan mobile 

application Shopee diantara kompetitornya. Terbukti Shopee menduduki peringkat ke 3 dengan 
jumlah pengunjung yang menurun sebesar 361juta. Loyalitas pelanggan dianggap sebagai kunci 
penting keberhasilan suatu organisasi. (Srivastava and Kaul 2016) menggambarkan loyalitas 
pelanggan sebagai komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau berlangganan 
pada produk/layanan yang disukai secara konsisten di masa depan, sehingga menyebabkan 
pembelian merek atau rangkaian merek yang sama meskipun ada pengaruh situasi dan upaya 
pemasaran, berpotensi menyebabkan perubahan perilaku dengan demikian penelitian ini 
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menyoroti aspek perilaku. Disisi lain, loyalitas dari segi sikap yang kuat terhadap merek diperlukan 
agar loyalitas tetap ada (Reicheld 2006). 

Berdasarkan fenomena-fenomena diatas maka peneliti memutuskan untuk melakukan 
penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Experience Terhadap Attitude Loyalty dan 
Behavioral Loyalty yang dimediasi oleh Emotional Experience Pada Pengguna Mobile Application 
Shopee (Studi kasus di Yogyakarta)” 

LANDASAN TEORI 

Loyalitas Pelanggan (Customer Loyalty) 
Customer loyalty merupakan fenomena yang selalu mendapat banyak perhatian di 

kalangan peneliti pasar, khususnya dalam toko online. Konsep customer loyalty menjadi lebih 
kompleks dan dianggap sebagai kunci penting keberhasilan suatu organisasi. Ukuran loyalitas 
dapat dilihat dari banyaknya jumlah kunjungan, pembelanjaan konsumen, frekuensi pembelian, 
dll (Srivastava and Kaul 2016). Penelitian (Brun et al. 2017) memvisualisasikan loyalitas sebagai 
konstruksi mental laten dan memandang customer loyalty sebagai keadaan mental yang dirasakan 
individu terhadap objek pilihan. 

 
Loyalitas Sikap (Attitude Loyalty) 

Attitude Loyalty adalah proses psikologis yang mendorong pelanggan untuk mengeluarkan 
biaya pada sebuah merek dan menjadikan mereka sebagai pendukung merek (Casper Ferm and 
Thaichon 2021). Penelitian tersebut mengandaikan bahwa semakin kuat sikap terhadap suatu 
merek, maka semakin besar kemungkinan konsumen dapat mengatasi norma subjektif dan 
kemungkinan perilaku lainnya. (Bennett dan Rundle-Thiele 2002) mengungkapkan attitude loyalty 
mengacu pada kemungkinan pelanggan melakukan pembelian ulang, preferensi, komitmen, retensi 
dan kesetiaan. Lebih lanjut, bahwa attitude loyalty dapat menyebabkan hubungan jangka panjang 
dan penyebaran dari mulut ke mulut yang positif (Anisimova 2007). Attitude loyalty dalam hal ini 
didefinisikan sebagai keinginan konsumen untuk melanjutkan hubungan dengan organisasi yang 
menjual produk terlepas dari harga lebih rendah yang ditawarkan oleh pesaing dan 
merekomendasikan kepada orang lain (Srivastava and Kaul 2016). 
Loyalitas Perilaku (Behavioral Loyalty) 

Behavioral loyalty tercermin melalui frekuensi kunjungan, jumlah pembelian yang 
dilakukan, tingkat cross-selling buying dan lamanya hubungan dengan merek atau perusahaan 
(Srivastava and Kaul 2016). (Jones and Taylor 2007) mendefinisikan behavioral loyalty seperti 
yang ditunjukkan oleh perilaku pembelian berulang. Mereka meneliti loyalitas pelanggan dan 
menyarankan bahwa baik literatur pemasaran ataupun psikologis menunjukkan bahwa behavioral 
loyalty diukur dengan niat membeli ulang, niat beralih dan niat membeli. (Philip, Pyle 2021) 
mengakui bahwa attitude dan behavior loyalty merek harus dipisahkan agar dapat dipahami 
dengan benar. 
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Pengalaman Emosi (Emotional Experience) 
Emotional experience mengacu pada sekumpulan respon emosional yang ditimbulkan 

secara khusus selama penggunaan produk atau pengalaman konsumsi (Chen and Farn 2020). 
Setelah mengkonsumsi produk dan layanan, individu cenderung berbagi pengalaman mereka 
sendiri (baik dan buruk) dengan orang lain untuk membangkitkan empati dari orang lain, 
mendapatkan bantuan dan dukungan, menarik perhatian sosial, dan meningkatkan hubungan 
dengan masyarakat. Khususnya, dalam belanja online, karena pengirim dan penerima informasi 
cenderung orang asing, tidak memiliki koneksi yang dikembangkan melalui hubungan sosial, 
penerima hanya dapat menentukan manfaat pesan melalui isinya (Chen and Farn 2020). 
Pengalaman Pelanggan Online (Online Customer Experience) 

Emotional experience mengacu pada sekumpulan respon emosional yang ditimbulkan 
secara khusus selama penggunaan produk atau pengalaman konsumsi (Chen and Farn 2020). 
Setelah mengkonsumsi produk dan layanan, individu cenderung berbagi pengalaman mereka 
sendiri (baik dan buruk) dengan orang lain untuk membangkitkan empati dari orang lain, 
mendapatkan bantuan dan dukungan, menarik perhatian sosial, dan meningkatkan hubungan 
dengan masyarakat. Khususnya, dalam belanja online, karena pengirim dan penerima informasi 
cenderung orang asing, tidak memiliki koneksi yang dikembangkan melalui hubungan sosial, 
penerima hanya dapat menentukan manfaat pesan melalui isinya (Chen and Farn 2020). 
Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan hubungan sebab akibat diatas menghasilkan 5 hipotesis antara lain: 
H1: Customer experience berpengaruh positif terhadap emotional experience 
H2: Customer experience berpengaruh positif terhadap attitude loyalty 
H3: Customer experience berpengaruh positif terhadap behavioral loyalty 
H4: Emotional experience memediasi pengaruh customer experience terhadap attitude loyalty 
secara positif 
H5: Emotional experience memediasi pengaruh customer experience terhadap behavioral loyalty 
secara positif 
H6: Attitude loyalty berpengaruh positif terhadap behavioral loyalty 
 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini mengunakan metode penelitian kuantitatif. Metode kuantitatif dapat 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan 
instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji 
hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono 2012: 11). Pada penelitian ini populasi yang diteliti 
adalah orang-orang yang berpengalaman dalam menggunakan mobile application Shopee dengan 
sampel 151 responden. Penelitian ini dilaksanakan di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian 
dilaksanakan pada semester ganjil tahun 2021 yaitu bulan Februari sampai dengan bulan 
September 2021. Metode pengambilan sampel terbagi menjadi dua yaitu, probability dan non-
probability sampling (Indrawati 2015: 166). Penelitian ini menggunakan non-probability 
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sampling, yaitu teknik sampling yang memungkinkan anggota dalam populasi yang tidak memiliki 
peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel (Indrawati 2015: 169). Tipe metode non-
probability sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah purposive sampling yaitu teknik 
pengumpulan sampel berdasarkan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2016). Adapun metode 
perolehan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner. 
 

HASIL PENELITIAN 

Analisis Deskriptif Karateristik Responden 
Tabel 3. Jenis Kelamin Responden 

Jenis kelamin Jumlah responden Presentase 
Laki-laki 66 43,7% 

Perempuan 85 56,3% 
Total 151 100% 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Tabel 3 menunjukkan bahwa pelanggan yang sering menggunakan dan berpengalaman 

menggunakan mobile aapplication Shopee diminati oleh berjenis kelamin perempuan pada Kota 
Yogyakarta. Temuan ini sesuai dengan riset yang dilakukan kredit digital Kredivo bersama 
Katadata Insight Center mengenai belanja online di Indonesia tahun 2020, yang mengungkapkan 
bahwa perempuan mengalami kebiasaan belanja online sebesar 26 kali dalam setahun, sedangkan 
laki-laki rata-rata dalam setahun 14 kali belanja online (Kristo 2020). 

Tabel 4. Usia Responden 
Usia Jumlah responden Presentase 

<24 tahun 64 42,4 % 
25-41 tahun 70 46,4 % 
42-53 tahun 13 8,6 % 
>53 tahun 5 2,6 % 

Total 151 100 % 
Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 

Tabel 4 menunjukkan bahwa segmentasi pasar Shopee berada di usia 25-41 tahun yang 
banyak bertransaksi online dan berpengalaman dalam menggunakannya. Kelompok ini cenderung 
lebih menekankan keragaman, gaya hidup, dan nilai merek dibandingkan kelompok lain dan 
kelompok ini telah lama menjadi target perusahaan yang bertujuan untuk mengembangkan 
hubungan merek, dan sangat disukai oleh para ahli pemasaran (Huang 2017). 
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Tabel 5. Pendidikan Terakhir Responden 

Pendidikan Terakhir Jumlah responden Presentase 
SMA 32 21,2 % 

Diploma 12 7,9 % 
Sarjana/S1 92 60,9 % 

Magister/S2 15 9,9 % 
Total 151 100 % 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
. Tabel 5 menunjukkan tingkat S1 memiliki pengetahuan dan kemampuan yang memadai 

dalam bertransaksi online. Kategori ini dapat dirujuk dengan kelompok umur yang dimana 
kelompok umur 25-41 tahun merupakan responden terbanyak. 

Tabel 6. Pekerjaan Responden 
Pekerjaan Jumlah responden Presentase 

Bapak/Ibu rumah tangga 3 2,0% 
Tidak bekerja 3 2,0% 

Pelajar/mahasiswa 50 33,1% 
Pegawai swasta 47 31,1% 
Pegawai negeri 18 11,9% 

Pekerjaan lainnya 30 19,9% 
Total 151 100 % 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Persentase tersebut mencerminkan semakin pentingnya kelompok muda dalam 

menentukan transaksi belanja online yang berkembang di Indonesia (Srivastava and Kaul 2016). 
 

Analisis Kuantitatif: Outer Model 
Convergent Validity 

Untuk menguji convergent validity digunakan nilai outer loading atau loading factor. 
Suatu indikator dinyatakan memenuhi convergent validity dalam kategori baik apabila nilai outer 
loading >0,7. Berikut adalah nilai outer loading dari masing-masing indikator: 
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Tabel 7. Pekerjaan Responden 

Variabel Indikator Outer 
Loading Ket. 

Customer 
Experience 

Desain mobile aplication Shopee (warna, foto, video) 
menarik sehingga tidak membingungkan 0.849 Valid 

Konten yang ditawarkan mobile application Shopee 
(berdasarkan jenis kelamin, jenis produk, harga) 
memadai dan intuitif, mendorong pengalaman 
berbelanja. 

0.886 Valid 

Tidak ada tautan dan iklan yang tidak diinginkan di 
mobile application Shopee, yang mendukung desain 
aplikasinya. 

0.717 Valid 

Mobile application Shopee menggunakan bahasa 
yang mudah dimengerti, mendukung pengalaman 
berbelanja 

0.877 Valid 

Mobile application Shopee selalu dapat diakses, yang 
merangsang pemecahan masalah. 0.841 Valid 

Pengunduhan mobile application Shopee cepat, 
menarik perhatian dan melibatkan dalam proses 
berpikir. 

0.872 Valid 

Mobile application Shopee ini mudah digunakan, 
merangsang imajinasi. 0.879 Valid 

Aplikasi ini berisi informasi terbaru dan relevan, 
merangsang kreativitas. 0.930 Valid 

Mobile application Shopee ini dapat memberikan 
informasi terkait kualitas produk dan layanan di fitur 
penilaian produk maupun playstore/appstore sebelum 
memutuskan pembelian 

0.902 Valid 

Mobile application Shopee ini dapat berinteraksi 
dengan penjual ataupun pembeli dengan fitur chat 0.831 Valid 

Dapat mengakses media sosial (Tiktok, Twitter, 
Instagram) untuk mengungkapkan pendapat ke pihak 
karyawan  

0.749 Valid 

Menggunakan mobile application Shopee akan 
mendapatkan kualitas produk yang baik dengan harga 
yang terjangkau. 

0.922 Valid 

Layanan yang diberikan seperti pengiriman online, 
jaminan barang sampai tujuan membuat nyaman 
pelanggan mobile application Shopee 

0.910 Valid 
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Variabel Indikator Outer 
Loading Ket. 

Mobile application Shopee menawarkan promosi dan 
diskon yang lebih menarik daripada kompetitornya 0.908 Valid 

Mobile application Shopee selalu memiliki penjual 
dan pembeli yang banyak. 

0.890 Valid 

Emotional 
Experience 

Adanya perasaan senang ketika menggunakan mobile 
application Shopee 0.975 Valid 

Adanya perasaan santai ketika menggunakan mobile 
application Shopee 0.945 Valid 

Adanya perasaan bahagia ketika menggunakan 
mobile application Shopee 0.970 Valid 

Adanya perasaan puas ketika menggunakan mobile 
application Shopee 0.970 Valid 

Attitude 
Loyalty 

Berkenan mengatakan hal-hal positif tentang mobile 
application Shopee ini kepada orang lain. 0.967 Valid 

Berkenan  merekomendasikan mobile application 
Shopee ini kepada keluarga, teman, atau kenalan yang 
meminta nasihat dari saya 

0.951 Valid 

Berkenan mendorong orang lain untuk mengunjungi 
mobile application Shopee ini. 0.946 Valid 

Behavior 
Loyalty 

Berniat untuk terus berbelanja dalam kategori produk 
di mobile application Shopee ini di masa mendatang. 0.953 Valid 

Meskipun marketplace lain muncul, akan terus 
memilih mobile application Shopee ini 

0.927 Valid 

Bersedia menggunakan mobile application Shopee 
kembali di masa yang akan datang 0.950 Valid 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Berdasarkan sajian data dalam tabel Tabel 7 di atas, diketahui bahwa indikator variabel 

penelitian memiliki nilai outer loading > 0,7. Menurut Chin yang dikutip oleh Imam Ghozali, 
mengatakan bahwa nilai outer loading antara > 0,7 sudah dianggap sangat baik untuk memenuhi 
syarat convergent validity. Data di atas menunjukkan indikator variabel memiliki nilai > 0,7, 
sehingga semua indikator dinyatakan valid. 
Discriminant Validity 

Pada bagian ini akan diuraikan hasil uji discriminant validity yang menggunakan nilai 
cross loading factor. Suatu indikator dinyatakan memenuhi discriminant validity apabila nilai 
cross loading factor indikator pada variabelnya adalah yang paling besar dibandingkan pada 
variabel lainnya (Ghozali, 2015). Nilai cross loading faktor masing-masing indikator ditunjukkan 
oleh Tabel 4.14 dibawah, menunjukkan bahwa nilai cross loading factor masing- masing indikator 
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pada variabelnya paling besar dibandingkan dengan nilai cross loading pada indikator variabel 
lainnya. Berdasarkan hasil yang diperoleh pada Tabel 8, dapat dinyatakan, bahwa indikator-
indikator yang digunakan dalam penelitian ini telah memiliki dicriminant validity yang baik dalam 
menyusun variabel masing-masing. 

 
Tabel 8. Cross Loading Factor 

 Attitude 
Loyality 

Behavior 
Loyality 

Customer 
Experience 

Emotional 
Experience 

AL1 0.967 0.895 0.860 0.843 
AL2 0.951 0.881 0.893 0.865 
AL3 0.946 0.900 0.833 0.833 
EE1 0.860 0.840 0.866 0.975 
EE2 0.819 0.799 0.819 0.945 
EE3 0.864 0.846 0.879 0.970 
EE4 0.880 0.843 0.875 0.970 
IE1 0.777 0.788 0.841 0.700 
IE2 0.782 0.773 0.872 0.748 
IE3 0.781 0.775 0.879 0.741 
IE4 0.835 0.826 0.930 0.846 
PE1 0.829 0.820 0.922 0.844 
PE2 0.832 0.835 0.910 0.866 
PE3 0.811 0.805 0.908 0.827 
PE4 0.787 0.805 0.890 0.800 
PL1 0.899 0.953 0.864 0.812 
PL2 0.848 0.927 0.778 0.759 
PL3 0.896 0.950 0.875 0.866 
SE1 0.822 0.808 0.902 0.832 
SE2 0.718 0.729 0.831 0.723 
SE3 0.643 0.614 0.749 0.630 
VE1 0.769 0.714 0.849 0.777 
VE2 0.826 0.792 0.886 0.797 
VE3 0.698 0.672 0.717 0.606 
VE4 0.798 0.780 0.877 0.791 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Composite Reliability 

Composite reliability merupakan bagian yang digunakan untuk menguji nilai reliabilitas 
indikator-indikator pada suatu variabel. Suatu variabel dapat dinyatakan memenuhi composite 
reliability apabila memiliki nilai composite reliability >0,6 (Ghozali, 2015). Berikut ini adalah 
nilai composite reliability dalam penelitian ini: 
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Tabel 9. Composite Reliability 

Variabel Composite 
Reliability Kriteria Keterangan 

Customer Experience 0.978 > 0.6 Reliabel 
Emotional Experience 0.982 > 0.6 Reliabel 

Attitude Loyalty 0.969 > 0.6 Reliabel 
Behavior Loyalty 0.960 > 0.6 Reliabel 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Berdasarkan sajian data pada tabel 4.15 di atas, dapat diketahui bahwa nilai composite 

reliability semua variabel penelitian > 0,6. Hasil ini menunjukkan bahwa masing-masing variabel 
telah memenuhi composite reliability sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel 
memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 
Average Variance Extracted (AVE) 

Selain mengamati nilai cross loading, uji validitas juga dapat diketahui melalui metode 
lainnya, yaitu dengan melihat nilai average variant axtracted (AVE) untuk masing-masing 
indicator dipersyaratkan nilainya harus > 0,5 untuk model yang baik. Berikut adalah nilai average 
variant axtracted (AVE) pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 10. Composite Reliability 
Variabel AVE Kriteria Keterangan 

Customer Experience 0.750 > 0.5 Valid 
Emotional Experience 0.931 > 0.5 Valid 

Attitude Loyalty 0.911 > 0.5 Valid 
Behavior Loyalty 0.890 > 0.5 Valid 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Berdasarkan sajian data pada Tabel 4.16 di atas, nilai AVE masing-masing variabel 

memiliki nilai > 0,5. Dengan demikian dapat dinyatakan bahwa setiap variabel telah memiliki 
validitas yang baik. 
Cronbach Alpha 

Uji reliabilitas dengan composite reability di atas dapat diperkuat dengan menggunakan 
nilai cronbach alpha. Suatu variabel dapat dinyatakan reliabel atau memenuhi cronbach alpha 
apabila memiliki nilai cronbach alpha >0,7 (Ghozali, 2015). Berikut ini adalah nilai cronbach 
alpha dari masing-masing variabel: 

Tabel 11. Composite Reliability 
Variabel AVE Kriteria Keterangan 

Customer Experience 0.750 > 0.5 Valid 
Emotional Experience 0.931 > 0.5 Valid 

Attitude Loyalty 0.911 > 0.5 Valid 
Behavior Loyalty 0.890 > 0.5 Valid 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
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Berdasarkan sajian data di atas pada Tabel 4.17, dapat diketahui bahwa nilai cronbach 
alpha dari masing-masing variabel penelitian >0,7. Dengan demikian, hasil ini dapat menunjukkan 
bahwa masing-masing variabel penelitian telah memenuhi persyaratan nilai cronbach alpha, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa keseluruhan variabel memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi. 
Analisis Kuantitatif: Inner Model 
Analisis inner model dilakukan untuk memastikan bahwa model struktural yang dibangun robust 
dan akurat. Pengujian inner model meliputi: Koefisien Determinasi (R2), Q2-Predictive 
Relevance, dan Goodness of Fit (GoF). 

Tabel 12. Hasil Uji Inner Model Struktural 
Pengujian Hasil Uji 

Koefisien Determinasi (R-Square) 
Emotional Experience  
Attitude Loyalty  
Behavioral Loyalty 

 
0.794 
0.849 
0.885 

Predictive Relevance (Q-Square) 
Q2 = 1 - (1-R12) (1-R22) (1-R32) 

    = 1- (1-0.7942) (1 – 0.8492) (1 -0.8852) 
 = 1- (0.369) (0.279) (0.216) 
 = 0.777 

 
 

0.777 

Goodness of Fit (GoF)  
GoF = √𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝐴𝑉𝐸 𝑥 𝑟𝑎𝑡𝑎 − 𝑟𝑎𝑡𝑎 𝑅2  

= √0.870 𝑥 0.842 
          = 0.856 

0.856 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Berikut gambar hasil alogarithm pada penelitian ini yang dilakukan terhadap 151 

responden: 
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Gambar 1. Hasil Alogarithm 151 Responden 

Koefisien Determinasi (R2) 
Menunjukkan bahwa emotional experience dipengaruhi customer experience sebesar 79,4 

% dan sisanya sebesar 20,6 % dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak terdapat dalam model. 
Sedangkan attitude loyalty dipengaruhi oleh customer experience dan emotional experience 
sebesar 84,9 %, serta sisanya sebesar 15.1 % dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak tedapat dalam 
model. Behavioral loyalty dipengaruhi oleh customer experience, emotional experience, dan 
attitude loyalty sebesar 88.5%, serta sisanya sebesar 11.5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 
tedapat dalam model. 
Q–Square Predictive Relevance (Q2) 

Customer experience mempunyai pengaruh terhadap emotional experience di Yogyakarta 
sebesar 77,7 % serta sisanya tidak dapat dideteksi oleh model dalam penelitian ini. 
Goodness of Fit (GoF) 

Goodness of Fit (GoF) digunakan untuk menvalidasi model strutural secara keseluruhan. 
Kriteria dalam menilai Goodness of Fit (GoF) yaitu 0,1 (GoF kecil), 0,25 (GoF sedang), dan 0,36 
(GoF besar) (Ghozali, 2015). Nilai Goodness of Fit (GoF) dalam penelitian ini adalah 0,856 yang 
berarti besar. 
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Hasil Uji Hipotesis 

 
Gambar 2. Hasil Boostrapping 151 Responden 

Tabel 13. Hasil Bootstrapping 151 Responden 
 Original 

Sample 
Sample 
Mean 

STDEV T 
Statistics 

P 
Values 

Ket 

Customer Experience > 
Emotional Experience 0.891 0.888 0.029 30.890 0.000 Diterima 

Customer Experience > 
Attitude Loyalty 0.547 0.550 0.074 7.359 0.000 Diterima 

Customer Experience > 
Behavior Loyalty 

0.223 0.237 0.101 2.205 0.028 Diterima 

Customer Experience > 
Emotional Experience > 

Attitude Loyalty  
0.356 0.351 0.085 4.187 0.000 Diterima 

Customer Experience > 
Emotional Experience > 

Behavior Loyalty  
0.056 0.083 0.098 0.573 0.567 Ditolak 

 Attitude Loyalty >  
Behavior Loyalty 

0.677 0.633 0.150 4.157 0.000 Diterima 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti, 2021 
Berdasarkan tabel 13 dapat disimpulkan seluruh Hipotesis diterima kecual H5 dimana 

Emotional Experiences tidak dapat memediasi secara positif dan signifikan antara Customer 
Experiences dan Behavioral Loyalty. 
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PEMBAHASAN 

Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Emotional Experience 
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian (Helmefalk and Hultén 2017) dan 

(Cachero-Martínez and Vázquez-Casielles 2021) yang menunjukkan bahwa desain toko online 
yang menarik dan sesuai secara optimal dapat meningkatkan emotional experience konsumen di 
toko online. Temuan ini juga konsisten dengan artikel sebelumnya bahwa intellectual experience 
sebagai bagian dari customer experience yang ditingkatkan dengan teknologi seperti adanya 
aplikasi menambah nilai pada proses pembelian dan memiliki dampak yang luar biasa pada 
emotional experience (Hoyer et al., 2020) (Flavian et al., 2019). Sederhananya, kita dapat 
mengatakan bahwa customer experience dianggap sebagai alat penting untuk pengembangan 
emotional experience, yang pada gilirannya mengarah pada loyalitas pelanggan (Cachero-
Martínez and Vázquez-Casielles 2021). Akibatnya, pelanggan Shopee kemungkinan besar akan 
semakin termotivasi untuk menggunakan mobile application Shopee karena merasa tertarik 
dengan desain aplikasinya, mudah dalam penggunaannya, senang dapat berinteraksi dengan orang 
lain melalui sosial media dan nyaman berlama-lama mengunjungi aplikasi tersebut. 
Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Attitude Loyalty 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen adalah individu yang mempunyai 
keyakinan atau sikap terhadap Shopee untuk melanjutkan hubungan terlepas dari harga lebih 
rendah yang ditawarkan oleh pesaing dan merekomendasikan Shopee kepada orang lain. Jika 
Shopee berusaha untuk mencapai loyalitas konsumennya, dengan mengembangkan strategi 
pemasaran berdasarkan customer experience bisa menjadi ide yang baik, karena telah terbukti 
bahwa semua pengalaman yang dianalisis secara langsung mempengaruhi attitude loyalty, 
terutama intellectual experience dan visual experience. 
Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Behavioral Loyalty 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian (Fandos and Flavián 2006) dimana perusahaan 
harus mempertimbangkan dengan seksama mengenai behavioral loyalty dalam perusahaan online 
berdasarkan customer experience dilihat dari sisi pragmatic experience, cara tersebut dianggap 
sebagai sikap yang paling sesuai untuk pengembangan perusahaan sehingga dapat meningkatkan 
profit perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik customer experience maka konsumen 
akan dengan senang hati melakukan penggunaan kembali merk tersebut yang akibatnya pada 
behavioral loyalty pelanggan Shope di Yogyakarta dan sebaliknya apabila semakin buruk 
customer experience memungkinkan untuk tidak akan menggunakan merk tersebut untuk 
seterusnya bahkan tidak merekomendasikan merk tersebut pada orang lain (Srivastava and Kaul 
2016). 
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Emotional Experience memediasi secara positif dan signifikan antara pengaruh Customer 
Experience dan Attitude Loyalty. 

Hasil penelitian ini mendukung dari penelitian (Cachero-Martínez and Vázquez-Casielles 
2021) yang menyatakan bahwa emotional experience sebagai variabel mediasi yang dapat 
meningkatkan customer experience terhadap attitude loyalty secara positif dan signifikan. Dalam 
penggunaan platform online, konsumen bisa berinteraksi dengan penjual ataupun pembeli melalui 
fitur chat. Hal tersebut membuat konsumen merasa santai dan tidak perlu khawatir dengan 
platform tersebut sehingga dapat meningkatkan attitude loyalty dengan mengatakan hal- hal positif 
tentang mobile application Shopee hingga mendorong orang lain untuk menggunakannya juga. 
Penemuan ini menyiratkan bahwa untuk meningkatkan emotional experience perlu adanya 
pragmatic experience sebagai bagian dari customer experience dengan menjamin barang sampai 
tujuan sesuai waktu yang sudah ditentuan untuk menciptakan kenyamanan pelanggan, sehingga 
mereka akan terus melakukan kunjungan berulang dan merekomendasikan mobile application 
Shopee ke orang lain terutama di Yogyakarta. 
Emotional Experience tidak dapat memediasi secara positif dan signifikan antara pengaruh 
Customer Experience dan behavioral Loyalty. 

Kesenangan yang dihasilkan dari customer experience berupa kenyamanan dan 
kemudahan penggunaan mempengaruhi seberapa besar perilaku pelanggan. Jika terdapat perasaan 
kecewa pada pelanggan Shopee terutama di Yoggyakarta, maka terindikasi bahwa pengalaman 
yang dirasakan mereka buruk sehingga tidak bersedia menggunakan mobile application Shopee 
kembali. Hasil tidak siginifkan, dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh variabel lain terhadap 
behavioral loyalty. Adanya keluhan pelanggan Shopee yang disampaikan di sosial media seperti 
Tiktok, Twitter maupun review pada Appstore mengindikasi bahwa mereka kecewa dan tidak 
senang dengan platform online tersebut karena adanya barang yang tidak sampai ke tujuan, server 
aplikasi sering error, tanggapan dari pihak karyawan Shopee yang tidak menyelesaikan masalah, 
dll membuat pelanggannya beralih ke marketplace lain. 
Attitude Loyalty berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap Behavioral Loyalty 
Ketatnya persaingan di industri teknologi e-commerce ini, loyalitas pelanggan menjadi hal yang 
penting untuk ditingkatkan. Pelanggan yang setia/loyal terhadap Shopee terutama di Yogyakarta 
akan mengatakan hal-hal positif pada orang lain yang kemudian berniat untuk terus berbelanja 
dalam kategori produk di mobile application Shopee di masa mendatang. Meskipun terdapat 
marketplace lain yang bermunculan, pelanggan yang setia dengan Shopee tetap menggunakan 
mobile application Shopee. Pelanggan bisa menjadi influence atau membawa pengaruh pada orang 
lain, maka dari itu dengan sikap mereka seperti merekomendasikan Shopee ke orang lain melalui 
media sosial ataupun tatap muka maka mereka akan bersedia untuk terus menggunakan mobile 
application Shopee. 
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KESIMPULAN 

Penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa pelanggan Shopee di Yogyakarta 
sudah loyal dengan mobile application-nya dengan customer experience, emotional experience, 
attitude loyalty dan behavioral loyalty yang membentuk loyalitas pelanggan. Dari hasil analisis 
data dan pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Customer experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap emotional 
experience 

2. Customer experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap attitude loyalty 
3. Customer experience berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap behavioral loyalty 
4. Emotional experience memediasi secara positif dan signifikan antara pengaruh customer 

experience dan attitude loyalty 
5. Emotional experience tidak dapat memediasi secara positif dan signifikan antara pengaruh 

customer experience dan behavioral loyalty 
6. Attitude loyalty berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap behavioral loyalty 

 
 

SARAN 
 

Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel customer experience menjadi variabel yang 
paling besar dalam mempengaruhi attitude loyalty dengan T statistic sebesar 7,35. Oleh karena itu, 
Shopee perlu meningkatkan customer experience misal dengan memberikan kemudahan dalam 
penggunaan mobile applicationnya, menawarkan promo yang lebih baik dari competitornya, 
penjaminan barang sampai tujuan agar pelanggan merasa aman sehingga memungkinkan untuk 
merekomendasikan Shopee pada orang lain dan memungkinkan Shopee bisa menduduki peringkat 
1 e-commerce yang paling banyak dikunjungi di Indonesia. Penelitian ini juga menunjukkan bahwa 
variabel attitude loyalty mempunyai pengaruh besar terhadap behavioral loyalty dengan T statistic 
sebesar 4,51. Maka dari itu, Shopee perlu meningkatkan attitude loyalty dari pelanggannya 
sehingga mereka akan terus menggunakan mobile application Shopee walaupun muncul 
marketplace lainnya. 

Penelitian ini menunjukkan indikator yang kecil sebesar 5,3 pada customer experience 
berupa pelanggan mengakses sosial media seperti (Tiktok, Twitter, Instagram) untuk 
mengungkapkan pendapat pelanggan pada pihak karyawan Shopee. Penelitiansebelumnya 
menyatakan bahwa customer experience yang dirasakan pelanggan akan mempengaruhi emotional 
experience (Argo and Dahl 2020). Shopee perlu memperhatikan pada indikator tersebut agar 
pelanggannya senantiasa mudah dalam menyampaikan pendapat di sosial media dengan tanggapan 
responsif dari karyawannya. Ditemukan bahwa terdapat indikator yang tinggi sebesar 5,9 pada 
emotional experience berupa perasaan senang ketika menggunakan mobile application Shopee. 
Hal itu menjadi indikator yang baik untuk Shopee karena dapat meningkatkan attitude loyalty 
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pelanggan (Nasermoadeli et al., 2013). Selain itu, indikator tertinggi pada attitude loyalty sebesar 
5,8 yang menyatakan bahwa responden berkenan merekomendasikan mobile application Shopee 
pada orang lain. Maka dari itu, Shopee perlu mempertahankan loyalitas pelanggannya dari segi  
attitude loyalty yang kemudian akan meningkatkan behavioral loyalty dengan bersedia 
menggunakan aplikasi tersebut seterusnya (Srivastava and Kaul 2016). 
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