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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Loyalitas pelanggan pada Aplikasi Shopee di
Yogyakarta. Subjek dalam penelitian ini berjumlah 100 responden pelanggan aplikasi shopee di
Yogyakarta yang berusia 18-35 tahun. Pengambilan subjek dilakukan dengan metode purposive sampling.
Pengambilan data dalam penelitian ini dengan menggunakan satu skala, yaitu skala loyalitas pelanggan.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis data deskriptif kuantitatif. Berdasarkan hasil
penelitian pada kategorisasi yang dilakukan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa subjek dengan
kategori loyalitas pelanggan tinggi sebanyak 89% (89 subjek), sedang sebesar 11% (11 subjek), dan 0% (0
subjek) dalam kategori rendah. Selanjutnya berdasarkan kategorisasi pada aspek melakukan pembelian
ulang secara teratur, subjek dengan kategori tinggi 88% (88 subjek), kategori sedang sebanyak 12% (12
subjek), dan 0% (0 subjek) dalam kategori rendah. Berdasarkan kategorisasi pada aspek melakukan
pembelian secara antar lini produk dan jasa subjek dengan kategori tinggi 90% (90 subjek), kategori
sedang sebanyak 10% (10 subjek), dan 0% (0 subjek) dalam kategori rendah. Berdasarkan kategorisasi
pada aspek merekomendasikan kepada orang lain subjek dengan kategori tinggi 89% (89 subjek), kategori
sedang sebanyak 11% (11 subjek), dan 0% (0 subjek) dalam kategori rendah. Berdasarkan kategorisasi
pada aspek menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing subjek dengan kategori tinggi 91% (91
subjek), kategori sedang sebanyak 9% (9 subjek), dan 0% (O subjek) dalam kategori rendah. Secara
keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa aspek loyalitas pelanggan yang paling tinggi yaitu aspek
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing sebesar (demonstrates on immunity to the full of the
competition) dan menjadi aspek yang paling kuat.
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Abstract

This study aims to determine the description of customer loyalty to the Shopee application in
Yogyakarta. The subjects in this study amounted to 100 shopee application customer respondents in
Yogyakarta aged 18-35 years. Subjects were taken using purposive sampling method. Data collection in
this study using one scale, namely the customer loyalty scale. The data analysis technique used is
guantitative descriptive data analysis. Based on the results of the research on the categorization carried
out, the results of this study indicate that subjects with high customer loyalty categories are 89% (89
subjects), moderate by 11% (11 subjects), and 0% (0 subjects) in the low category. Furthermore, based on
the categorization on the aspect of making regular repurchases, subjects with high categories are 88%
(88 subjects), medium categories are 12% (12 subjects), and 0% (0 subjects) are in the low category.
Based on the categorization on the aspect of making purchases across product and service lines, subjects
with a high category of 90% (90 subjects), a medium category of 10% (10 subjects), and 0% (0 subjects)
in the low category. Based on categorization on the aspect of recommending to others subjects with a high
category of 89% (89 subjects), a medium category of 11% (11 subjects), and 0% (0 subjects) in the low
category. Based on the categorization on the aspect of showing immunity to competitor attraction, 91%
(91 subjects) of subjects in the high category, 9% (9 subjects) in the medium category, and 0% (0
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subjects) in the low category. Overall, This study shows that the highest aspect of customer loyalty is the
aspect of demonstrating immunity to the full of the competition and being the strongest aspect.

Keywords: Application, Customer Loyalty, Products and Services

PENDAHULUAN

Saat ini Indonesia sedang mengalami perkembangan yang pesat dalam lingkup tempat
perbelanjaan online. Perkembangan tersebut disebabkan dengan adanya perkembangan
teknologi khususnya teknologi internet. Teknologi memungkinkan pelaku usaha menjual
produknya secara online misalnya melalui e-commerce, maupun melalui social media seperti
facebook, instagram, dll. Seiring dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan kemudahan
dan efisiensi dalam berbelanja, e-commerce menjadi salah satu pilihan utama dalam memenuhi
kebutuhan sehari-hari. Menurut Rizki et al., (2019) mendeskripsikan E-commerce adalah
perdagangan elektronik yang mencakup proses pembelian dan penjualan barang atau jasa,
pertukaran produk, transfer dana, pelayanan serta informasi yang menggunakan jaringan
komputer atau internet. Kemudahan dalam memesan produk kini dapat diakses kapan saja dan
di mana saja melalui smartphone atau PC. Oleh karena itu, sistem penjualan perusahaan perlu
disesuaikan dengan perkembangan teknologi informasi agar tetap relevan dan kompetitif.

Indonesia merupakan negara dengan pertumbuhan e-Commerce tertinggi di dunia.
Beberapa tahun terakhir, makin banyak pelaku usaha, baik perusahaan besar maupun ritel,
beralih atau mengembangkan usaha ke arah digital. Jumlah pelaku e-Commerce akan terus
bertumbuh, hal ini diperkuat dengan sejumlah survei lembaga riset teknologi informasi
komunikasi dalam dan luar negeri. Data Sensus Ekonomi 2023 dari Badan Pusat Statistik (BPS)
menyebutkan, industri e-Commerce Indonesia dalam sepuluh tahun terakhir tumbuh sekitar
tujuh belas persen dengan total jumlah usaha e-Commerce mencapai 26,2 juta unit (Badan Pusat
Statistik, 2023).

Selanjutnya menurut Statista dalam laporan Digital Market Outlook, menyebutkan
bahwa pengguna e-commerce di Indonesia tahun ini diprediksi tumbuh 15% dari total 138 juta
pengguna pada tahun 2020, atau mencapai 159 juta pengguna di tahun 2021. Sementara
pendapatan industri ini diprediksi meningkat sebanyak 26% mencapai US$ 38 juta, dari US$ 30
juta pada tahun 2020 (Azela, 2021).

Saat ini salah satu e-commerce yang sedang berkembang pesat di Indonesia adalah
Shopee (APJII, 2024). Berdasarkan hasil survei yang telah dilakukan perusahaan riset
terkemuka, MarkPlus, di tahun 2020 e-commerce Shopee menduduki posisi pertama sebagai
merek e-commerce yang muncul pertama kali di benak masyarakat sebanyak 31% responden
memilih Shopee sebagai posisi pertama (Santia, 2020). Shopee meluncur di Indonesia sejak

Desember 2015 sebagai salah satu platform e-commerce yang memudahkan pengguna dalam
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melakukan transaksi secara praktis melalui aplikasi smartphone. Menurut Octavian (2019)
Shopee merupakan salah satu website toko online yang menyediakan fasilitas penjualan produk
pakaian dari fashion pria & wanita bahkan fashion unisex yang dapat digunakan oleh siapapun,
elektronik dari mulai barang fisik hingga non fisik seperti pulsa dan token, perlengkapan rumah
tangga, dsb.

Dengan tingginya pengguna Shopee saat ini, Shopee terus berusaha meningkatkan
kualitas pelayanannya di dalam bertransaksi, performa aplikasinya, melengkapi produknya,
maupun dalam retur produk, hal ini bertujuan supaya Shopee dapat memudahkan serta
mempertahankan pelanggan nya dalam melakukan pembelian secara berulang atau konsisten di
dalam membeli barang kebutuhan maupun jasa. Selain itu, Shopee juga memiliki beberapa fitur
yang mungkin dapat meningkatkan minat masyarakat untuk menggunakannya karena banyak
keuntungan (diskon atau potongan harga) yang tersedia bagi pengguna. Fitur yang tersedia
antara lain Shopee Pay, Shopee Coin, Spay Later, dan Voucher Saya (gratis ongkir & reward).
Strategi tersebut dilakukan sebagai upaya Shopee dalam mempertahankan pengguna, terutama
bagi pelanggan yang pernah mengalami pengalaman negatif saat berbelanja online di platform
lain. Upaya untuk mempertahankan dan meningkatkan keterikatan konsumen inilah yang
dikenal dengan loyalitas pelanggan

Menurut Griffin (2005) loyalitas pelanggan merujuk pada individu yang sering
melakukan pembelian berulang, yang dapat terbentuk melalui perubahan dan interaksi yang
berlangsung. Adapun pendapat Hurriyati (2005) loyalitas pelanggan lebih mengacu pada wujud
perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-
menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih. Sejalan dengan itu menurut
Griffin (2005) loyalitas pelanggan dapat mencerminkan komitmen dan kesetiaan pelanggan
pada suatu produk atau perusahaan, yang terlihat dari kecenderungannya untuk terus membeli
ulang atau menjaga hubungan jangka panjang meski ada pesaing.

Meskipun Shopee telah menghadirkan berbagai fitur menarik yang bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna, kenyataannya masih terdapat beberapa kendala
yang dihadapi di lapangan. Beberapa keluhan yang sering muncul di antaranya adalah karena
masih adanya produk yang tidak sesuai dengan harapan konsumen, produk yang rusak saat
diterima, keaslian produk, produk tanpa kabar atau tidak kunjung datang, dan sampai
pengembalian barang yang memakan waktu cukup lama. Hal ini menunjukkan bahwa
meskipun Shopee telah berupaya membangun loyalitas melalui berbagai inovasi, masih terdapat
celah dalam kualitas layanan yang perlu diperbaiki untuk mempertahankan kepercayaan

pelanggan secara jangka panjang.



Saat ini memang belum tersedia data spesifik mengenai jumlah penurunan pembelian
melalui aplikasi Shopee di wilayah Yogyakarta. Namun, hasil penelitian yang dilakukan oleh
Woulandari et al. (2021) terhadap 500 subjek menunjukkan bahwa minat beli masyarakat
terhadap belanja online melalui aplikasi Shopee di Yogyakarta berada pada interval skor Tinggi
hingga Sangat Tinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa platform Shopee masih menjadi salah
satu pilihan utama dalam aktivitas belanja online di daerah tersebut, yang menunjukkan tren
penggunaan yang positif meskipun belum disertai dengan data kuantitatif terkait fluktuasi
pembelian.

Menurut Radovic et al., dalam Djayapranata (2020), memiliki pelanggan yang loyal
dapat membawa dampak pada keberlangsungan perusahaan. Hal ini dikarenakan untuk
mendapatkan pelanggan yang baru perusahaan membutuhkan biaya yang besar untuk
melakukan akuisisi konsumen. Sedangkan jika perusahaan memiliki pelanggan yang setia,
perusahaan tidak memerlukan biaya yang besar untuk mendapatkan profitabilitas perusahaan.
Bahkan dalam konsep customer lifetime value, konsumen yang setia dipandang lebih
menguntungkan daripada perusahaan mendapatkan pelanggan yang baru (Gupta et al., 2004).
Diperkuat oleh Han dan Hyun (2018) dalam bahwa mempertahankan dan meningkatkan jumlah
pelanggan yang setia sangat penting dilakukan untuk mencapai keberlangsungan perusahaan
dalam jangka panjang.

Menurut Caruana et al. (2002), loyalitas memainkan peran kunci dalam
mempertahankan hubungan jangka panjang antara konsumen dan perusahaan. Hal ini
menunjukkan bahwa loyalitas bukan hanya soal kepuasan sesaat, tetapi juga mencakup
kepercayaan dan keterikatan emosional terhadap suatu produk atau toko. Lebih lanjut, Durianto
et al. (2001) menyatakan bahwa pelanggan yang loyal cenderung tetap pembelian merk atau
produk tertentu meskipun dihadapkan pada berbagai alternatif dari pesaing yang mungkin
menawarkan keunggulan dalam fitur atau harga. Dengan demikian, perusahaan yang mampu
membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan akan memiliki keunggulan kompetitif
yang tidak hanya menarik perhatian konsumen baru, tetapi juga mempertahankan konsumen
lama secara berkelanjutan. Namun demikian, membangun loyalitas pelanggan bukanlah proses
yang instan. Loyalitas membutuhkan waktu dan strategi yang tepat agar dapat terbentuk secara
berkelanjutan.

Sebagai salah satu platform e-commerce yang terus berkembang, Shopee secara aktif
melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan kepuasan pengguna melalui pembaruan sistem,
peningkatan kualitas layanan, serta promosi yang cukup agresif. Namun demikian, belum
banyak penelitian yang secara spesifik mengkaji sejauh mana loyalitas pelanggan terhadap

aplikasi Shopee, khususnya di kalangan masyarakat Yogyakarta. Seperti yang telah dipaparkan
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sebelumnya, pentingnya memahami loyalitas pelanggan menjadi semakin relevan seiring
dengan adanya tren penurunan jumlah kunjungan pada platform Shopee. Kondisi ini dapat
menjadi sinyal awal adanya penurunan minat atau keterikatan pelanggan terhadap platform. Jika
tidak ditangani secara tepat, hal ini dapat berdampak pada penurunan pembelian secara berulang
dan berpindahnya konsumen ke platform pesaing.

Padahal, pemahaman terhadap hal tersebut sangat penting untuk merumuskan strategi
pemasaran yang lebih efektif dan berorientasi pada pelanggan agar mendapatkan dan terus
mempertahankan pelanggan yang loyal. Penelitian yang dilakukan oleh Wicaksono (2022) juga
menyebutkan bahwa Loyalitas pelanggan sangatlah penting bagi perusahaan, hal ini karena
loyalitas pelanggan sebagai pilar mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan.
Berdasarkan pada uraian latar belakang permasalahan yang telah dijelaskan diatas, maka
peneliti ingin mengetahui loyalitas pelangggan pada aplikasi Shopee di Yogayakarta. Adapun
rumusan masalah pada penelitian ini yaitu “Bagaimana Loyalitas Pelanggan Pada Aplikasi

Shopee di Yogyakarta?”

METODE

Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kuantitatif. Deskriptif kuantitatif bertujuan untuk membuat gambaran atau deskriptif tentang
suatu keadaan secara objektif yang menggunakan angka, mulai dari pengumpulan data,
penafsiran terhadap data tersebut serta penampilan dan hasilnya. Sugiyono (2019) menjelaskan
rumusan masalah deskriptif adalah suatu rumusan masalah yang berkenaan dengan pertanyaan
terhadap keberadaan variabel mandiri, baik hanya pada satu variabel atau lebih. Adapun metode
pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode skala. Skala merupakan pernyataan
— pernyataan yang dibuat untuk memperoleh aspek yang di inginkan dari jawaban subjek Azwar
(2012). Skala pengukuran yang digunakan pada penelitian ini yakni menggunakan skala Likert.
Skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau
sekelompok tentang kejadian atau gejala sosial Riduwan (2007:20). Pada skala Likert ini
terdapat dua macam pernyataan, adapun pernyataan tersebut terbagi dalam aitem pendukung
positif (Favourable) dan aitem negative (Unfavourable). Subjek dalam penelitian ini yaitu
pelanggan Aplikasi Shopee, yang sudah pernah melakukan pembelian minimal dua kali di
Aplikasi Shopee. Penyusunan aitem dalam skala ini dikelompokkan menjadi aitem favourable
dan aitem unfavourable dan dibuat dalam empat alternatif jawaban yang mana terdiri dari :
Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Tidak Setuju (TS) dan Sangat Tidak Setuju (STS). Pada skor
penilaian yang di dapat dari aitem favourable bergerak dari angka skor 4 ( Sangat Setuju), 3

(Setuju), 2 (Tidak Setuju), dan 1 (Sangat Tidak Setuju). Sedangkan pada penilaian aitem



unfavourable mulai bergerak dari angka skor 1 (Sangat Setuju), 2 (Setuju), 3 (Tidak Setuju),
dan 4 (Sangat Tidak Setuju). Adapun penghilangan penilaian netral pada alternatif jawaban
tengah ditujukan agar dapat mempertajam jawaban dari responden Azwar (2012).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui loyalitas pelanggan pada aplikasi shopee di
Yogyakarta, dengan menggunakan subjek penelitian yang berjumlah 100 responden pelanggan
aplikasi shopee untuk pengambilan data. Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh bahwa
mayoritas subjek yang memiliki loyalitas pelanggan yang masuk ke dalam kategori tinggi
sebesar 89% (89 subjek), kategori sedang sebesar 11% (11 subjek), dan rendah sebesar 0 % (0
subjek). Hal ini menunjukkan bahwa subjek dalam penelitian ini mayoritas memiliki tingkat
loyalitas pelanggan pada kategori tinggi. Temuan tersebut selaras dengan penelitian sebelumnya
oleh Adhit Octavian (2019) yang juga menunjukkan hasil kategorisasi data loyalitas pelanggan
berada pada kategori tinggi.

Pelanggan aplikasi Shopee dalam penelitian ini memiliki loyalitas yang tinggi,
sedangkan untuk pelanggan aplikasi shopee yang memiliki tingkat loyalitas pelanggan yang
tinggi di Yogyakarta ini karena disebabkan daya tarik dari promo yang sering diberikan kepada
konsumen ini akan membuat munculnya loyalitas pelanggan. Nurulaili dan Wijayanto (2013)
memuat hasil penelitian menyatakan pelanggan yang sering melakukan pembelian secara
berulang mereka memiliki kemauan untuk merekomendasikan dengan orang lain. Pelanggan
juga tidak ingin berpindah kepada jasa lain yang sejenis. Selain itu Griffin (2005) menyatakan
bahwa aspek aspek yang loyalitas mempengaruhi seperti adaanya pembelian ulang secara
konsisten, membeli seluruh produk yang berbeda pada merek yang sama, menunjukan
kekebalan dari daya tarik produk pesaing, dan merekomendasikan kepada orang lain.

Penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian Arief Rahman Hakim (2020) dimana
penelitiannya juga menemukan hasil kategorisasi data loyalitas pelanggan yang berada pada
kategorisasi tinggi. Hal tersebut dapat diartikan bahwa keseimbangan dalam hidup akan
menciptakan jiwa yang memiliki loyalitas yang merasakan ketenangan lahir dan batin yang luar
biasa. Jiwa loyalitas mencerminkan sikap konsisten dan teguh pendirian untuk menggunakan
sebuah jasa hal ini menunjukan adanya perasaan senang setelah menggunakan sebuah jasa
tersebut yang membuat pelanggan menjadi loyal.

Loyalitas yang dimiliki oleh pelanggan aplikasi Shopee termasuk pada pelanggan yang
memiliki tingkat loyalitas yang tinggi. Tingkat loyalitas yang tinggi merupakan asset yang
positif dan dibutuhkan bagi sebuah perusahaan terutama aplikasi shopee. Dengan tingginya

tingkat loyalitas pelanggan akan mempercepat penjualan produk baru maupun produk yang di
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perbaharui. Loyalitas pelanggan terhadap suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan
dicerminkan dari kebisaaan konsumen dalam melakukan pembelian produk secara terus
manerus sehingga hal ini harus diperhatikan oleh perusahaan. Dengan demikian perusahaan
perlu mengamati loyalitas konsumen untuk dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan
konsumen serta tercapainya tujuan perusahaan. Pada dasarnya setiap perusahaan yang
melakukan program kualitas pelayanan maka akan menciptakan kepuasan konsumen.
Konsumen yang memperoleh kepuasan dalam pelayanan merupakan modal dasar bagi
perusahaan dalam membentuk loyalitas pelanggan.

Penelitian ini juga mengukur tingkat loyalitas pelanggan berdasarkan empat aspek yang
dikemukakan oleh Griffin (2005), yaitu melakukan pembelian berulang secara teratur (makes
regular repeat purchases), melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa (purchases
across product and service lines), merekomendasikan kepada orang lain (refers other),
menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (demonstrates on immunity
to the full of the competition). Berikut ini adalah pembahasan lebih rinci untuk masing-masing
aspek.

Pada aspek pertama yaitu melakukan pembelian berulang secara teratur, sebagian besar
responden yaitu 88 orang (88%) berada dalam kategori tinggi dengan skor lebih dari 24.
Sebanyak 12 responden (12%) termasuk dalam kategori sedang dengan skor antara 16 hingga
kurang dari 24, sementara sebanyak 0 responden (0%) berada dalam kategori rendah dengan
skor di bawah 16. Kategorisasi ini didasarkan pada nilai mean dan standar deviasi hipotetik.
Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan aplikasi shopee di Yogyakarta memiliki
tingkat untuk melakukan pembelian berulang secara teratur yang berada dalam kategori tinggi.
Hal ini sesuai dengan penelitian olenh Adhit Octavian (2019) yang menunjukkan hasil
kategorisasi aspek “melakukan pembelian berulang secara teratur” berada pada kategori tinggi,
dimana pelanggan yang melakukan pembelian berulang secara teratur mencerminkan loyalitas
pelanggan yang baik. Pelanggan yang loyal sering kali kembali ke suatu perusahaan karena
merasa nyaman dengan perusahaan tersebut, pelanggan tersebut tidak memiliki keinginan untuk
pergi dan telah mengembangkan kepercayaan yang datang dengan keyakinan.

Pada aspek kedua yaitu melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa, sebagian
besar responden yaitu 90 orang (90%) berada dalam kategori tinggi dengan skor lebih dari 24.
Sebanyak 10 responden (10%) termasuk dalam kategori sedang dengan skor antara 16 hingga
kurang dari 24, sementara sebanyak O responden (0%) berada dalam kategori rendah dengan
skor di bawah 16. Kategorisasi ini didasarkan pada nilai mean dan standar deviasi hipotetik.
Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan aplikasi shopee di Yogyakarta memiliki

tingkat untuk melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa yang berada dalam kategori



tinggi. Hal ini sesuai dengan penelitian olen Adhit Octavian (2019) yang menunjukkan hasil
kategorisasi aspek “melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa” berada pada kategori
tinggi, dimana pelanggan yang melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa
mencerminkan loyalitas pelanggan yang baik. Pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian
secara teratur antar lini produk dan jasa.

Pada aspek ketiga yaitu merekomendasikan kepada orang lain, sebagian besar
responden yaitu 89 orang (89%) berada dalam kategori tinggi dengan skor lebih dari 24.
Sebanyak 11 responden (11%) termasuk dalam kategori sedang dengan skor antara 16 hingga
kurang dari 24, sementara sebanyak 0 responden (0%) berada dalam kategori rendah dengan
skor di bawah 16. Kategorisasi ini didasarkan pada nilai mean dan standar deviasi hipotetik.
Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan aplikasi shopee di Yogyakarta memiliki
tingkat untuk merekomendasikan kepada orang lain yang berada dalam kategori tinggi. Hal ini
sesuai dengan penelitian oleh Adhit Octavian (2019) yang menunjukkan hasil kategorisasi aspek
“merekomendasikan kepada orang lain” berada pada kategori tinggi, dimana pelanggan yang
merekomendasikan kepada orang lain mencerminkan loyalitas pelanggan yang baik. Pelanggan
yang memiliki loyalitas terhadap suatu produk/jasa akan bersedia bercerita hal-hal baik tentang
perusahaan dan produknya kepada orang lain, teman dan keluarga yang jauh lebih dipercaya
dibanding iklan.

Pada aspek keempat yaitu menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
pesaing, sebagian besar responden yaitu 91 orang (91%) berada dalam kategori tinggi dengan
skor lebih dari 24. Sebanyak 9 responden (9%) termasuk dalam kategori sedang dengan skor
antara 16 hingga kurang dari 24, sementara sebanyak 0 responden (0%) berada dalam kategori
rendah dengan skor di bawah 16. Kategorisasi ini didasarkan pada nilai mean dan standar
deviasi hipotetik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan aplikasi shopee di
Yogyakarta memiliki tingkat untuk menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari
pesaing yang berada dalam kategori tinggi. Hal ini sesuai dengan penelitian oleh Adhit Octavian
(2019) yang menunjukkan hasil kategorisasi aspek “menunjukkan kekebalan dari daya tarik
produk sejenis dari pesaing” berada pada kategori tinggi, dimana pelanggan yang menunjukkan
kekebalan terhadap tarikan pesaing mencerminkan loyalitas pelanggan yang baik. Pelanggan
yang loyal akan menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing dan tidak tertarik untuk
membeli produk serupa yng dihasilkan oleh pesaing atau marketplace lain.

Berdasarkan analisis statistik deskriptif, diperoleh skor mean (rerata) empirik aspek
melakukan pembelian ulang secara teratur (makes regular repeat purchases) sebesar 27,81,
melakukan pembelian secara antar lini produk dan jasa (purchases across product and service

lines) sebesar 27,86, merekomendasikan kepada orang lain (refers other) sebesar 27,31,
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menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing (demonstrates on immunity to the full of the
competition) sebesar 28,02. Hal tersebut menunjukkan bahwa aspek menunjukkan kekebalan
terhadap tarikan pesaing (demonstrates on immunity to the full of the competition) memiliki
nilai mean yang paling tinggi, sedangkan aspek merekomendasikan kepada orang lain (refers
other) memiliki nilai mean paling rendah. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Arief Rahman Hakim (2020) yang menunjukkan bahwa pelanggan yang
menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing (demonstrates on immunity to the full of the
competition) memiliki loyalitas pelanggan yang tinggi.

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti menyadari adanya kelemahan dalam
penelitian ini yaitu penggunaan jumlah subjek yang cukup terbatas yaitu hanya fokus pada 100
subjek yang diperoleh dari pelanggan aplikasi shopee di satu wilayah peneliti yaitu Yogyakarta.
Keterbatasan jumlah subjek ini mengakibatkan terbatasnya representasi data. Secara
keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan pada aplikasi shopee di
Yogyakarta berada pada tingkat yang tinggi. Hasil ini juga mencerminkan bahwa loyalitas
pelanggan pada aplikasi shopee di Yogyakarta pada kategori tinggi. Pada penelitian ini juga
ditemukan bahwa aspek melakukan pembelian secara antar lini produk dan jasa dan

menunjukkan kekebalan terhadap tarikan pesaing menjadi aspek yang paling dominan

KESIMPULAN

Berdasarkan Kkategorisasi yang dilakukan, secara keseluruhan hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa sebagian besar subjek memiliki tingkat loyalitas pelanggan yang tinggi,
dengan kecenderungan yang seragam pada setiap aspek. Pada aspek melakukan pembelian
berulang secara teratur, sebagian besar responden menunjukkan kecenderungan tinggi. Hal
serupa juga terlihat pada aspek melakukan pembelian di semua lini produk atau jasa juga serta
aspek merekomendasikan kepada orang lain, di mana mayoritas responden menunjukkan tingkat
loyalitas pelanggan yang kuat. Sementara itu, pada aspek kekebalan terhadap daya tarik produk
sejenis dari pesaing, juga ditemukan kecenderungan yang dominan pada kategori tinggi.
Berdasarkan hasil kategorisasi tersebut, ditemukan bahwa aspek melakukan pembelian di semua
lini produk atau jasa serta ketahanan terhadap produk sejenis dari pesaing merupakan aspek
yang paling dominan dalam menggambarkan loyalitas pelanggan pada subjek penelitian ini.

Selain itu, diharapkan bagi pelanggan yang menggunakan aplikasi shopee harapannya
dapat memberikan nilai tambah terhadap kualitas pelayanan pada pelanggan. Hal ini dapat
memperkuat loyalitas pelanggan melalui pengalaman yang lebih efisien dan memuaskan
Bagi peneliti selanjutnya yang tertarik melakukan penelitian dengan topik yang sama

diharapkan dapat memberikan perhatian terhadap faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi



loyalitas pelanggan. Faktor lain tersebut menurut Hasan (2014) adalah kepuasan pelanggan,
kualitas produk atau layanan, citra merek, nilai yang dirasakan, kepercayaan, relasional
pelanggan, biaya peralihan, dan dependabilitas. Peneliti selanjutnya juga dapat meneliti subjek
yang berbeda supaya mendapatkan data penelitian yang lebih relevan dengan permasalahan
yang sedang diteliti. Selain itu juga, peneliti selanjutnya juga dapat mengembangkan variasi
subjek penelitian dengan memperluas subjek penelitian tidak hanya di satu wilayah dan jumlah
sampel yang lebih besar untuk mendapatkan hasil yang lebih komprehensif.
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