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ABSTRAK
Sabela Ayu Nihusnasari : Analisis Harga, Customer Experience, dan E-Word Of
Mouth Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Shopee, Skripsi, Manajemen,
FEB UNP Kediri, 2025

Kata Kunci : Harga, Customer Experience, e-WOM, Loyalitas Pelanggan, Shopee

Pelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, customer experience, dan
e-WOM terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian kausalitas. Populasi penelitian ini
merupakan mahasiswa Program Studi Manajemen UN PGRI Kediri angkatan
2021 yang menggunakan Shopee. Sampel sebanyak 183 responden diperoleh
melalui teknik simple random sampling. Instrumen yang digunakan berupa
kuesioner skala Likert lima poin yang dibagikan secara online melalui Google
Form dan telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data meliputi uji
asumsi klasik, regresi linier berganda, penghitungan Adjusted R2, dan uji hipotesis,
dengan bantuan SPSS versi 25. Penelitian ini membuktikan bahwa harga,
customer experience, dan e-WOM berpengaruh signifikan baik secara parsial
maupun simultan terhadap loyalitas pelanggan. Customer experience menjadi
variabel dengan pengaruh terbesar. Saran diberikan kepada Shopee untuk terus

meningkatkan pengalaman pelanggan dan memperkuat interaksi digital.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan teknologi di era digital sudah melewati pertumbuhan
yang begitu pesat. Kemajuan teknologi membawa perubahan yang cepat
terhadap aspek kehidupan sehari-hari masyarakat. Kemudahan teknologi
semakin terlihat dengan munculnya smartphone yang didukung oleh
koneksi internet. Hal ini memungkinkan pengguna dapat mengakses
dengan cepat dan mudah (Rahmawati et al., 2021). Sebagai upaya untuk
meningkatkan loyalitas, masyarakat dapat dimudahkan dengan adanya
inovasi teknologi (Tohari et al., 2019). Mulai dari kemudahan dalam
berkomunikasi, mempercepat proses dalam penerimaan suatu informasi
hingga kemudahan dalam melakukan transaksi ekonomi. Salah satu
kemudahan paling terlihat dalam kemajuan teknologi adalah perubahan
dalam  cara  masyarakat saat  melakukan  transaksi  dan
melakukan pembelian.

Dengan adanya kemajuan teknologi, masyarakat kini tidak perlu
lagi untuk melakukan transaksi secara tradisional, melainkan dapat
dilakukan secara online atau melalui belanja daring. Belanja daring adalah
kegiatan atau layanan dengan jaringan komputer, terutama internet
(Santoso, 2021). Transaksi ini memudahkan bisnis dan konsumen untuk
berinteraksi tanpa terbatas oleh lokasi atau waktu, sehingga mampu
meningkatan keterlibatan pelanggan dalam mendukung kemajuan
teknologi (Tohari et al., 2024). Teknologi yang mendukung e-commerce
mencakup perdagangan melalui perangkat seluler.

Shopee merupakan platform belanja daring terbesar di Indonesia,
yang memudahkan penggunanya untuk berbelanja online. Shopee
menawarkan berbagai keunggulan, baik dari segi harga maupun kualitas
(Maylinda & Andarini, 2024). Melalui smartphone, Shopee memberikan
pengalaman berbelanja yang praktis, gratis, dan dapat dipercaya.
Fenomena ini menunjukkan betapa kuatnya pengaruh digitalisasi terhadap

1



pola konsumsi masyarakat. Pertumbuhan pesat ini menjadikan Shopee
sebagai salah satu pemimpin industri belanja daring yang sangat
berpengaruh (Syakdiyah & Bhirawa, 2025). Dengan beragam produk yang
ditawarkan, mulai dari kebutuhan sehari-hari hingga elektronik, Shopee
berhasil menarik perhatian masyarakat secara luas. Berdasarkan data yang

dikumpulkan katadata.co.id

Shopes _ e
Toropeda _ I

83,23 Juta

,_
&
N
m
a
&

Blibli 2543 Juta

Bukalapak 18,07 Juta

O.

50 Juta 100 Juta 150 Juta 200 Juta

rata-rata kunjungan situs per bulan

Grafik 1.1

Jumlah Kunjungan E-Commerce

Sumber : katadata.co.id

Pada gambar 1.1 temuan data dari katadata.co.id menjunjukkan
Shopee tercatat sebagai situs berbelanja online dengan jumlah kunjungan
tertinggi periode Januari hingga Maret 2023 dengan rata-rata 157,9 juta.
menjadikannya jauh unggul dibandingkan para pesaing utamanya di pasar.
Shopee mencatat pertumbuhan kunjungan sekitar 10% di bulan Maret
2023 dibandingkan bulan Februari. Platform e-commerce lain seperti
Tokopedia meningkat 6 %, Lazada meningkat sebesar 13 %, dan Blibli
juga mengalami kenaikan sebesar 5%. Namun, Bukalapak tidak
menunjukkan perubahan, dengan jumlah kunjungan yang tetap stabil.

Persaingan industri e — commerce seiring meningkatnya
persaingan, penting bagi perusahaan mengenali aspek yang berdampak
loyalitas pelanggan untuk menjaga kelangsungan bisnis dan
mempertahankan pangsa pasar. Loyalitas pelanggan merupakan komitmen
konsumen untuk terus bertransaksi dengan merek atau organisasi, yang

terlihat dari perilaku pembelian yang berulang (Rahmawati et al., 2021).


https://databoks.katadata.co.id/teknologi-telekomunikasi/statistik/1f9a77c8c8a2c66/5-e-commerce-dengan-pengunjung-terbanyak-kuartal-i-2023

Tingkat loyalitas yang besar memberikan dampak langsung terhadap
peningkatan pendapatan, tetapi loyalitas yang rendah justru dapat
menghilangkan keuntungan kompetitif perusahaan (Susilawati et al.,
2022). Untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pengguna Shopee,
perusahaan dapat melakukannya dengan menawarkan harga yang
kompetitif, memberikan customer experience yang memuaskan sehingga
pelanggan ingin kembali, dan meningkatkan e-WOM dengan memberikan
ulasan positif secara online. Terutama untuk memahami kebutuhan
mahasiswa sebagai segmen pasar yang memiliki potensi besar sebagai
penggunaan aktif teknologi dan e-commerce.

Salah satu faktor dalam meningkatkan loyalitas adalah harga.
Harga merupakan suatu besaran nilai yang dikeluarkan konsumen untuk
melakukan transaksi guna memperoleh produk atau layanan (Susilawati et
al., 2022). Harga menjadi aspek penting, dengan harga yang diberikan
lebih terjangkau, konsumen merasa puas pada barang yang dipasarkan
(Purnomo et al., 2020). Harga yang terjangkau menjadi alasan pelanggan
untuk tetap loyal dan melakukan pembelian berulang. Keselarasan antara
harga dan ekspektasi pelanggan mengurangi keraguan dalam menentukan
pilihan (Purnomo et al., 2021). Berdasarkan pengamatan mengatakan
bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan dalam loyalitas pelanggan
(Sari, 2022). Berbeda dari pengamatan bahwa harga tidak berpengaruh
dalam meingkatkan loyalitas pelanggan (Ahmudin & Ranto, 2023). Dalam
persaingan yang semakin ketat, harga berperan utama dalam memengaruhi
loyalitas pelanggan, termasuk mahasiswa yang umumnya memiliki
keterbatasan anggaran tetap loyal menggunakan Shopee sebagai platform
belanja utama.

Customer experience mempunyai peran membangun loyalitas
pelanggan. Customer experience adalah suatu proses pengalaman yang
dialami oleh pelanggan dalam melakukan transaksi (Zhafira et al., (2023).
Ketika perusahaan mampu memberikan pengalaman yang positif melalui
produk atau interaksi, maka peluang dalam meningkatkan loyalitas akan

semakin tinggi. Sama halnya dengan pengamatan mengatakan bahwa



pengalaman pelanggan berpengaruh dalam loyalitas pelanggan (Pratama &
Adriyanto, 2023). Namun, pengamatan lainnya mengatakan bahwa
pengalaman pelanggan tidak berdampak dalam loyalitas pelanggan
(Setiawati & Susanti, 2022). Menjangkau segmen mahasiswa, sebagai
kelompok yang secara aktif memanfaatkan teknologi guna memenuhi
kebutuhan, mahasiswa sangat mengutamakan pengalaman belanja yang
nyaman. Fitur-fitur seperti antarmuka yang mudah digunakan, proses
pembayaran yang praktis, pengiriman yang cepat, serta layanan pelanggan
yang responsif menjadi nilai tambah. Pengalaman positif ini tidak hanya
meningkatkan kepuasan mahasiswa, tetapi juga mendorong untuk tetap
setia menggunakan Shopee sebagai platform pilihan.

Faktor penting lainnya dalam membangun loyalitas pelanggan
ilalah e-WOM. e-WOM adalah bentuk komunikasi informal dengan
aktivitas pelanggan berupa wadah berbasis internet (Rabbani et al., 2022).
Komunikasi ini meliputi opini, pengalaman, serta rekomendasi mengenai
penggunaan produk, layanan, atau penjual tertentu. Berlangsung secara
online, e-WOM memiliki jangkauan yang luas dan mampu menyebarkan
informasi dengan cepat. Berdasarkan pengamatan yang dilakukan
mengatakan bahwa e-WOM memiliki pengaruh dalam loyalitas pelanggan
(Rizkyta et al., 2024). Berbeda dengan pengamatan yang lain bahwa e-
WOM tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Asnawati, Salim,
n.d.). Terutama di kalangan mahasiswa, ulasan positif dan rekomendasi
yang dibagikan melalui media sosial, forum, atau fitur ulasan di Shopee
seringkali menjadi pertimbangan utama mahasiswa dalam membuat
keputusan belanja. Ketika mahasiswa merasa puas dengan pengalaman
berbelanja yang dibagikan oleh pengguna lain, cenderung lebih percaya
pada platform tersebut dan merasa lebih loyal. Hal ini membangun
keterikatan kuat mahasiswa dengan Shopee, dan pada akhirnya
meningkatkan loyalitas untuk terus menggunakan platform tersebut
sebagai pilihan utama dalam berbelanja.

Berdasarkan penemuan di atas, ditemukan perbedaan hasil

walaupun variabel yang diteliti sama. Kondisi tersebut mendorong dalam



meneliti loyalitas pelanggan berdasarkan harga, customer experience, dan
e-WOM dalam konteks pengguna Shopee. Peneliti menentukan subjek
penelitian dengan dibatasi pada mahasiswa prodi Manajemen angkatan
2021 di UN PGRI Kediri karena mewakili pengguna aktif dalam
memanfaatkan platform digital dan e-commerce sebagai generasi muda
yang memiliki kebiasaan berbelanja online. Sehingga, menjadi fokus
subjek yang relevan untuk dikaji secara mendalam untuk mengidentifikasi
faktor dan data yang sesuai dalam berperan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan pada penjelasan latar belakang sebelumnya, mengacu
pada hasil-hasil studi sebelumnya dan adanya gap yang masih relevan.
Kajian ini dilakukan dengan mengusung judul “Pengaruh Harga, Customer
Experience, dan E-Word of Mouth terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna
Shopee*.

. Rumusan Masalah
Berdasarkan permasalahan pada penjelasan sebelumnya, berikut ini

adalah rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini:

1. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna
Shopee?

2. Apakah customer experience berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan pengguna Shopee?

3. Apakah e-WOM berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna
Shopee?

4. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara harga, customer
experience, dan e-WOM terhadap loyalitas pelanggan pengguna
Shopee?

. Tujuan Penelitian
Dari perumusan masalah sebelumnya, penelitian ini memiliki tujuan

sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap terhadap loyalitas
pelanggan pengguna Shopee.

2. Untuk menganalisis pengaruh customer experience terhadap terhadap

loyalitas pelanggan pengguna Shopee.



3. Untuk menganalisis pengaruh e-WOM terhadap terhadap loyalitas
pelanggan pengguna Shopee.
4. Untuk menganalisis pengaruh harga, customer experience, dan e-

WOM terhadap terhadap loyalitas pelanggan pengguna Shopee.

D. Manfaat Penelitian
Studi ini diharapkan memberi nilai guna bagi beberapa pihak, sebagai

berikut:
1. Manfaat Teoritis
Studi ini ditujukan guna memperluas gambaran dan pemahaman
serta berkontribusi dalam pengembangan ilmu di bidang manajemen,
Khususnya terkait manajemen pemasaran. Serta hasilnya bisa
dimanfaatkan sebagai dasar pertimbangan dan perbandingan
pengembangan penelitian lain yang membahas topik sejenis.
2. Manfaat Praktis
Seluruh tahapan dan studi Ini bertujuan agar mahasiswa semakin
memahami dan memiliki pandangan yang lebih luas. Penulis juga
berharap studi ini dapat dijadikan referensi untuk mengevaluasi
efektivitas strategi pemasaran dijalankan oleh pelaku e-commerce
terutama Shopee, dalam merancang teknik pemasaran yang lebih

efisien guna meningkatkan keterikatan konsumen.
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