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Abstrack:This study aimed to assess the impact of cognitive involvement, affective involvement, and customer
behavioral involvement on online purchase intentions, with customer experience as a mediator on the Shopee
application in Medan City. The research included 130 respondents from Medan City, selected using purposive
sampling. Data analysis was conducted using the SMARTPLS version 3.0 program, employing Structural
Equation Modeling (SEM), measurement models (outer models), structural measurements (inner models), and
hypothesis testing. The results indicated that customer cognitive involvement had a positive but insignificant effect
on customer experience. Affective and behavioral involvement had a positive and significant effect on customer
experience. Both cognitive and behavioral involvement had a positive and significant effect on online purchase
intentions, while customer affective involvement had a positive but insignificant effect on online purchase
intentions. Furthermore, customer experience had a positive and significant effect on online purchasing
intentions. It was found that customer experience was unable to mediate the influence of customer involvement
on online purchasing intentions. However, customer experience was able to mediate the influence of affective and
behavioral customer involvement on online purchasing intentions. Hence, businesses using the Shopee application
can enhance customer engagement and leverage technological advancements to attract purchasing intentions by
introducing additional features with creativity and openness.

Key Words: Customer engagement, Affective, Cognitive, Behavioral, Online Purchase Intention, Customer
Experience

ABSTRAK:Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari keterlibatan kognitf, keterlibatan afektif,
dan keterlibatan perilaku pelanggan terhadap niat pembelian online dengan pengalaman pelanggan sebagai
mediasi pada aplikasi Shopee di Kota Medan. Jumlah Sampel yang digunakan dalam penelitian inii adalah 130
responden masyarakat kota Medan dengan menggunakan purposive sampling. Analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini menggunakan bantuan program SMARTPLS versi 3.0. Metode analisis yang digunakan
adalah Structural Equation Modelling (SEM), model pengukuran (outer model), pengukuran structural (inner
model) dan pengujian hipotesis. Hasil analisis menunjukkan bahwa keterlibatan kognitif pelanggan berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap pengalaman pelanggan. Keterlibatan afektif dan perilaku berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan. Keterlibatan kognitif dan keterlibatan perilaku berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat pembelian online, sedangkan keterlibatan afektif pelanggan berpengaruh
positif dan tidak signifikan terhadap niat pembelian online. Pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap niat pembelian online. Pengalaman pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh keterlibatan
pelanggan terhadap niat pembelian online, sedangkan pengalaman pelanggan mampu memediasi pengaruh
keterlibatan pelanggan afektif dan perilaku terhadap niat pembelian online. Pelaku usaha yang menggunakan
aplikasi Shopee dapat menyediakan fitur-fitur tambahan untuk dapat menciptakan keterlibatan pelanggan serta
memanfaatkan kemajuan teknologi dengan terobosan- terobosan baru, kreatifitas, dan keterbukaan yang dapat
menarik niat pembelian dari pelanggan.

Kata Kunci : Keterlibatan pelanggan, Afekiif, Kognitif, Perilaku, Niat Pembelian Online, Pengalaman
Pelanggan
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PENDAHULUAN

Shopee merupakan salah satu aplikasi belanja online yang saat ini banyak diminati
masyarakat Indonesia. Aplikasi Shopee menyediakan fitur dan atribut yang memudahkan
masyarakat dalam melakukan aktivitas berbelanja secara online. Fitur dan atribut yang
disediakan seperti Shopee Paylatter, COD, COD Cek Dulu, Cash Back, Gamifikasi dan
lainnya. Dengan adanya fitur dan atribut yang disediakan Shopee memudahkan masyarakat
dalam melakukan kegiatan pembelian produk secara online. Pembelian secara online berasal
dari keinginan dan kebutuhan pelanggan untuk mengkonsumsi barang dan jasa.

Fasilitas layanan seperti gamifikasi yang disediakan Shopee memungkinkan pelanggan
untuk terlibat dalam aktivitas yang ada di aplikasi Shopee. Keterlibatan pelanggan mengacu
pada tingkat interaksi dan hubungan pelanggan atau calon pelanggan dengan penawaran
dan/atau aktivitas merek atau perusahaan Lee et al., 2019. Keterlibatan pelanggan merupakan
keadaan psikologis yang terjadi berdasarkan interaksi, pengalaman pelanggan yang fokus pada
kreatif dengan agen/objek (merek) dalam layanan fokus non transaksional (Khan et al., 2021).

Fan et al., (2020), menggunakan 3 dimensi untuk mengukur keterlibatan pelanggan
yaitu aktivitas kognitif, afektif, dan perilaku. Keterlibatan kognitif pelanggan mengacu pada
bagaimana cara mengetahui dan saling memahami secara interaktif dari cara pandang
perusahaan, merek dan orang. Keterlibatan afektif pelanggan adalah komunikasi pelanggan dan
perusahaan dari segi merek, perusahaan dan hubungan yang baik. Keterlibatan perilaku
pelanggan dapat diketahui dari seberapa banyak pelanggan memberikan waktu, tenaga, dan
upaya untuk perusahaan dan merek dalam sebuah komunikasi. Keterlibatan pelanggan
menjelaskan hubungan yang lebih mendalam dan bermakna antara perusahaan dengan
pelanggan yang dapat ditingkatkan dengan adanya pengalaman berbelanja yang baik.
Pengalaman pelanggan yang baik adalah ketika pelanggan merasa puas dan terlayani dengan
baik oleh perusahaan. Pengalaman pelanggan digambarkan dengan adanya aktivitas yang
dilakukan dengan cara menggunakan atau mengonsumsi produk atau jasa yang ada dalam
aplikasi Shopee baik puas atau tidak puas terhadap apa yang dilakukan. Ahmed et al., (2022),
menjelaskan bahwa keterlibatan pelanggan (kognitif, afektif dan perilaku) berpengaruh
signifikan pada pengalaman pelanggan dan informasi pelanggan. Pengalaman pelanggan tidak
berpengaruh signifikan pada niat perilaku berbelanja dan keunggulan kompetitif pada UKM di
Paskitan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan mengkaji pengaruh keterlibatan
pelanggan (kognitif, afektif dan perilaku) pengaruh terhadap pengalaman pelanggan dan niat

pembelian online, (2) untuk menganalisis dan mengkaji pengalaman pelanggan dalam




MENGUKUR KETERLIBATAN PELANGGAN PADA NIAT PEMBELIAN ONLINE DENGAN
PENDEKATAN MEDIASI DI APLIKASI SHOPEE DI MEDAN

memediasi pengaruh keterlibatan pelanggan (kognitif, afektif dan perilaku) terhadap niat
pembelian online. Manfaat penelitian ini adalah untuk memberikan wawasan dan pengetahuan
mengenai keterlibatan pelanggan (kognitif, afektif dan perilaku) dalam membentuk

pengalaman dan niat pembelian online di aplikasi Shopee.

TINJAUAN PUSTAKA
Niat Pembelian

Zarrad & Debabi (2015), niat adalah sebuah faktor yang dapat mempengaruhi perilaku
dari seseorang untuk dapat melakukan apa yang diinginkan. Niat beli dapat dirangsang dari
sebuah gerakan untuk membeli sebuah produk. Niat pembelian dapat terjadi karena tanpa
alasan tetapi terdapat sebuah rangkaian kebutuhan, informasi, dan pada akhirnya akan menjadi
niat beli dari konsumen. Pratiwi & Marlien (2022), niat pembelian adalah sebuah ketertarikan
dengan sebuah objek untuk mendapatkan dengan cara memberikan pengorbanan secara
finansial. Limarta et al., (2023) menyatakan bahwa niat beli menunjukan bahwa konsumen
sebelum melakukan keputusan dalam pembelian melihat dari faktor pengalaman, preferensi
dan lingkungan internal sebagai informasi. Niat pembelian merupakan ketertarikan seseorang
terhadap barang dan jasa dengan mempertimbangkan berbagai faktor seperti pengalaman,
pernyataan orang lain, dan kepercayaan yang pada akhirnya memutuskan untuk melakukan
pembelian. Indikator niat pembelian merujuk pada Pratiwi & Marlien (2022), indikator niat
beli yaitu tertarik untuk mencari informasi tentang produk, mempertimbangkan untuk
membeli, tertarik untuk mencoba, ingin mengetahui produk, dan keinginan untuk memiliki

produk.

Keterlibatan Pelanggan

Keterlibatan dapat mendorong komitmen jangka panjang, mencapai keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan, dan memperkuat keinginan pelanggan untuk membeli lebih
banyak (Lim et al., 2020). Marketing Science Institute, menganggap keterlibatan pelanggan
sebagai bidang utama penelitian yang akan membantu meningkatkan pemahaman mengenai
perilaku konsumen dilingkungan yang kompleks, interaktif atau kreatif (Ng et al., 2020).
Jaakkola & Alexander, (2014), keterlibatan pelanggan yang berasal dari ilmu sosial sebagai
konsep baru dalam pemasaran yang mencoba menyatukan berbagai bentuk perilku non-
transaksi pelanggan. Dengan adanya keterlibatan pelanggan pada perusahaan maka akan
muncul motivasi untuk mencari tahu, memahami dan memperhatikan informasi mengenai

pembelian. Oleh karena itu, bentuk keterlibatan pelanggan terdiri dari 3 bagian yang saling
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berpengaruh yakni kognitif, afektif dan perilaku yang melibatkan dukungan dari perusahaan.
Keterlibatan kognitif mempengaruhi bagaimana cara konsumen menerima,
mempersepsi, menekuni, mempelajari, berpikir dan menalar mengenai informasi sebuah merek
dan perusahaan. Indikator dari keterlibatan kognitif adalah contigency interactivity dan self
company connection. Indikator keterlibatan afektif adalah exraversion dan openness the
experience. Indikator dari keterlibatan perilaku adalah company behavior dan customer

behavior.

Pengalaman Pelanggan

Foroudi et al., (2016), menyatakan pengalaman muncul pada saat pelanggan
memperoleh sensasi atau pengetahuan dan terjadi diseluruh rantai konsumsi serta memerlukan
interaksi aktif antara perusahaan dan pelanggan. Riadi., (2021), pengalaman pelanggan
merupakan hasil interaksi konsumen dan perusahaan secara fisik dan emosional yang dapat
mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap barang dan jasa dari perusahaan. Chen & Lin
(2015) menyatakan bahwa pengalaman pelanggan adalah pengakuan atau persepsi kognitif
yang dapat mempengaruhi motivasi pelanggan Terciptanya pengalaman pelanggan terjadi dari
gabungan pandangan emosional atau rasional pada saat pelanggan melakukan interaksi
langsung atau tidak dalam suatu bisnis (Zare & Mahmoudi, 2020). Pengalaman pelanggan
adalah hal baik atau tidaknya yang dirasakan oleh pelanggan pada saat menggunakan produk
atau jasa (Wiyata et al., 2020). Indikator pengalaman pelanggan Dewi & Hasibuan (2016)
terdapat 5 (lima), yaitu (1) sense, (2) feel, (3) think, (4) act, dan (5) relate.

Kerangka Konseptual Penelitian
Hubungan Keterlibatan Pelanggan Terhadap Pengalaman Pelanggan

Hollebeek et al., (2014), keterlibatan kognitif mengacu pada tingkat pelanggan dari
proses berpikir perusahaan, merek, atau penjual dan bagaimana proses interaksi dari segi aspek,
merek, perusahaan atau orang tertentu. Keterlibatan afektif merupakan aspek pelanggan yang
terdiri dari merek, perusahaan atau hubungan positif antara pelanggan dan penjual. Keterlibatan
perilaku pelanggan merupakan hasil dari jumlah energi, upaya dan waktu yang diberikan oleh
pelanggan kepada merek, perusahaan atau orang yang berinteraksi antara pelanggan dan
penjual. Keterlibatan pelanggan menjelaskan hubungan yang lebih mendalam dan bermakna
antara perusahaan dengan pelanggan yang dapat ditingkatkan dengan adanya pengalaman
berbelanja yang baik.

Chen & Lin (2015), pengalaman pelanggan adalah pengakuan atau persepsi kognitif
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yang dapat mempengaruhi motivasi pelanggan. Dengan adanya keterlibatan pelanggan pada
perusahaan maka akan muncul motivasi untuk mencari tahu, memahami dan memperhatikan
informasi mengenai pembelian. Zada et al., (2022) ditemukan bahwa keterlibatan kognitif
pelanggan berpengaruh positif dengan pengalaman pelanggan. Ahmed et al., (2022),
keterlibatan pelanggan (kognitif, afektif, dan perilaku) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, dirumuskan hipotesis berikut:

Hlab.c: Keterlibatan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

pengalaman pelanggan.

Hubungan Keterlibatan Pelanggan Terhadap Niat Pembelian

Kumar et al., (2019) keterlibatan pelanggan merupakan komunikasi pelanggan yang
memiliki dukungan inisiatif dalam hal berkomunikasi dengan perusahaan. Hollebeek et al.,
(2014), keterlibatan kognitif mengacu pada tingkat pelanggan dari proses berpikir perusahaan,
merek, atau penjual dan bagaimana proses interaksi dari segi aspek, merek, perusahaan atau
orang tertentu. Keterlibatan afektif merupakan aspek pelanggan yang terdiri dari merek,
perusahaan atau hubungan positif antara pelanggan dan penjual. Keterlibatan perilaku
pelanggan merupakan hasil dari jumlah energi, upaya dan waktu yang diberikan oleh pelanggan
kepada merek, perusahaan atau orang yang berinteraksi antara pelanggan dan penjual. Zarrad
& Debabi (2015), niat adalah sebuah faktor yang dapat mempengaruhi perilaku dari seseorang
untuk dapat melakukan apa yang diinginkan. Ahmed et al., (2022), keterlibatan pelanggan
(kognitif, afektif, dan perilaku) berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat perilaku
pembelian dan sebagai pilihan kompetitif yang penting. Oleh karena itu, dirumuskan hipotesis
berikut:

H2ab.c: Keterlibatan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat

pembelian

Hubungan Pengalaman Pelanggan Terhadap Niat Pembelian

Pengalaman pelanggan merupakan hasil interaksi konsumen dan perusahaan secara
fisik dan emosional yang dapat mempengaruhi penilaian konsumen terhadap produk dan jasa
dari perusahaan. Chen & Lin (2015), pengalaman pelanggan adalah pengakuan atau persepsi
kognitif yang dapat mempengaruhi motivasi pelanggan. Foroudi et al., (2016), menyatakan
pengalaman muncul pada saat pelanggan memperoleh sensasi atau pengetahuan dan terjadi
diseluruh rantai konsumsi serta memerlukan interaksi aktif antara perusahaan dan pelanggan.

Zarrad & Debabi (2015), menyatakan bahwa niat adalah sebuah faktor yang dapat
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mempengaruhi perilaku dari seseorang untuk dapat melakukan apa yang diinginkan. Niat
pembelian merupakan ketertarikan seseorang terhadap barang dan jasa dengan
mempertimbangkan berbagai faktor seperti pengalaman, pernyataan orang lain, dan
kepercayaan yang pada akhirnya memutuskan untuk melakukan pembelian. Zada et al., (2022)
menjelaskan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif terhadap niat perilaku
pembelian. Oleh karena itu, dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H3: Pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat

pembelian

Pengalaman Pelanggan Memediasi Keterlibatan Pelanggan (Kognitif, Afektif, dan

Perilaku Terhadap Niat Pembelian

Keterlibatan pelanggan merupakan aspek pelanggan yang terdiri dari merek,
perusahaan atau hubungan positif antara pelanggan dan penjual. Keterlibatan dapat mendorong
komitmen jangka panjang, mencapai keunggulan kompetitif yang berkelanjutan, dan
memperkuat keinginan pelanggan untuk membeli lebih banyak (Lim et al., 2020). Thakur
(2019), mengananalisis defenisi keterlibatan pelanggan sebagai keadaan psikologis yang
menyebabkan adanya interaksi pelanggan dengan objek yang melampaui motif transaksional
dari niat pembelian secara langsung. Pengalaman pelanggan merupakan hasil interaksi
konsumen dan perusahaan secara fisik dan emosional yang dapat mempengaruhi penilaian
konsumen terhadap barang dan jasa dari perusahaan Riadi (2021). Pengalaman pelanggan yang
baik diharapkan dapat meningkatkan pengaruh keterlibatan pelanggan pada niat pembelian
pelanggan. Oleh karena itu, dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H4ab.c: Pengalaman pelanggan mampu memediasi pengaruh keterlibatan pelanggan

terhadap niat pembelian

Keterlibatan
Kognitif

Niat
Pembelian

Keterlibatan o
Afektif — Jo—es :

Pengalaman
Pelanggan

Keterlibatan
Perilaku

Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian
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METODE ANALISIS DATA
Penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif. Lokasi penelitian Kota Medan,

Sumatera Utara. Waktu penelitian direncanakan akan dimulai pada bulan Juli 2023. Sampel
penelitian adalah masyarakat kota Medan yang menggunakan aplikasi Shopee. Jumlah sampel
sebanyak 130 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability
sampling dengan purposive sampling. Analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis
menggunakan metode structural equation modeling (SEM) dengan SmartPLS versi 3.
Pengujian dilakukan dengan analisis statistik deskriptif dan analisis statistik inferensial

pengujian SEM.

HASIL DAN PEMBAHASAN
41 Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini sebanyak 130 orang. Karateristik responden dalam
penelitian ini mengenai jenis kelamin, usia, pekerjaan, banyak pembelian di uraikan pada tabel
1. berikut :

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Frekuensi Persentase
Jenis Kelamin
Laki-Laki 42 3231%
Perempuan 88 67.69%
Usia
18-23 Tahun 99 76,15%
24-30 Tahun 22 16,92 %
>30 Tahun 5 385%
Banyak Berbelanja di aplikasi Shopee
1 Kali 15 11.54%
3 Kali 30 23.08%
5 Kali 7 5,38%
> 5 Kali 78 60%
Kategori barang yang dibelanjakan
Fashion 86 66,15%
Barang Elektronik 4 3.07%
Perlengkapan rumah 8 6.15%
Aksesoris 8 6.15%
Perlengkapan ATK 1 0.,77%
Lainnya 23 17 ,69%
Rata-rata Pengeluaran
< Rp.250.000 66 50,77%
Rp.250.000-Rp.500.000 49 37.,69%

36 CiDEA JOURNAL - VOLUME 3, NO. 1, JUNI 2024




e-ISSN: 2963-7317, p-ISSN: 2962-6544, Hal 30-43

Rp.500.000 — Rp.750.000 9 6.92%
> Rp.750.000 6 4,61%
Jumlah 130 100%

42  Hasil Statistik

Berdasarkan nilai loading factor yang dilakukan bahwa semua kontruks dalam
pernyataan memenuhi nilai loading factor lebih besar dari 0,70. Pada pengujian discriminat
validity diketahui bahwa nilai cross loading yang dihasilkan untuk masing-masing variabel
lebih besar dari nilai konstruks lainnya. Sehingga dapat dikatakan semua variabel kontruks atau

variabel laten sudah memenuhi discriminant validity yang baik. Untuk nilai AVE dan kuadrat

AVE dari setiap konstruks dapat dilihat pada Tabel berikut:

Tabel 2. Nilai AVE dan Kuadrat AVE

Variabel AVE Kuadrat AVE
Keterlibatan Kognitif Pelanggan 0.828 0,906
Keterlibatan Afektif Pelanggan 0,636 0,874
Keterlibatan Perilaku Pelangga 0,637 0,840
Pengalaman Pelanggan 0,627 0,938
Niat Pembelian Online 0,671 0,924

Nilai yang disajikan dalam Tabel 2 telah memenuhi syarat sesuai dengan batas nilai
minimal AVE untuk masing-masing konstruk, tahap berikutnya adalah membandingkan akar

kuadrat AVE dengan korelasi antar konstruk dalam model.

Tabel 3. Nilai Korelasi antar Konstruk dengan Nilai Discriminant Validity

Keterlibata | Keterlibata Keterlibata Niat Pengalama
n Kognitif | n Afektif | n Perilaku| Pembelian n
Pelanggan | Pelanggan | Pelanggan Online | Pelanggan

Keterlibatan 0910

Kognitif Pelanggan

Keterlibatan 0431 0,797

Afektif Pelanggan

Keterlibatan Perilaku| 0,693 0,443 0,798

Pelanggan

Niat Pembelian 0,633 0,654 0,704 0,792

Online

Pengalaman 0,684 0,403 0,724 0,731 0,819

Pelanggan

Dalam Tabel 3 nilai akar AVE untuk masing-masing konstruk lebih besar dari pada nilai
korelasinya sehingga konstruk dalam model penelitian ini masih dapat dikatakan memiliki

discriminant validity yang baik. Pengukuran composite reliability memiliki nilai > 0,70, maka
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konstrak dinyatakan reliabel. Berikut hasil pengujian compaosite reliability disajikan dalam

Tabel 4.

38

Tabel 4 Nilai Composite Reliability

Variabel Composite

Reliability
Keterlibatan Kognitif Pelanggan 0.906
Keterlibatan Afektif Pelanggan 0874
Keterlibatan Perilaku Pelanggan 0,840
Niat Pembelian Online 0,938
Pengalaman Pelanggan 0924

Dalam Tabel 4, nilai dari composite reliability untuk semua konstrak memiliki
nilai diatas 0,70. Dengan nilai yang dihasilkan tersebut maka semua konstrak memiliki
reliabilitas yang baik sesuai dengan batas nilai minimum yang telah disyaratkan.
Pengujian outer model yang dilihat dari Inner model dengan melihat nilai r-square untuk
konstruk dependen dan nilai t szatistic dari pengujian koefisien jalur. Nilai r square lebih
besar maka semakin baik model penelitian yang diajukan. Berikut Tabel 5 menyajikan
nilai dari r-square:

Tabel 5. Nilai R Square

R Square
Niat Pembelian Online 0,717
Pengalaman Pelanggan 0,590

Berdasarkan Tabel 5, nilai R? dari variabel niat pembelian online adalah 0,717
dan variabel pengalaman pelanggan adalah 0,590. Oleh karena itu, koefisien determinasi
menunjukkan bahwa 0,590 (59%) pengalaman pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel
keterlibatan kognitif pelanggan, keterlibatan afektif pelanggan, dan keterlibatan perilaku
pelanggan, dengan kata lain sebesar 59% ketiga variabel mempengaruhi pengalaman
pelanggan. Sedangkan antara variabel keterlibatan kognitif pelanggan, keterlibatan
afektif pelanggan, dan keterlibatan perilaku pelanggan dengan variabel niat pembelian
online bernilai sebesar 0,717 (71,7%). Nilai tersebut menunjukkan bahwa sebesar 71,7%
ketiga variabel diatas mempengaruhi variabel niat pembelian online.

Pengujian hipotesis penelitian ini dilakukan dengan SmartPLS (particial least
square) 3.0. Nilai-nilai tersebut berasal dari bootstrapping. Rules of thumb yang
digunakan dalam penelitian ini adalah tingkat signifikan p-value 0,05 (5%) dan koefisien
bernilai positif, nilai pengujian hipotesis penelitian dapat digambarkan seperti pada

gambar dibawah ini:
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Tabel 6. Hasil Path Coefficients

Hipotesis Sampel | T-Statistik | P- Ket
Asli (O) | (O/STDEYV) |Values

Keterlibatan Kognitif Pelanggan_ ->| 0,050 0,631 0,528 | Ditolak
Pengalaman Pelanggan

Keterlibatan Afektif Pelanggan_ -> 0,338 3,789 0,000 | Diterima
Pengalaman Pelanggan

Keterlibatan Perilaku Pelanggan -> 0467 4,920 0,000 | Diterima
Pengalaman Pelanggan

Keterlibatan Kognitif Pelanggan_ ->| 0378 5,719 0,000 | Diterima
Niat Pembelian Online

Keterlibatan Afektif Pelanggan_ -> 0,056 0,695 0.488 | Ditolak
Niat Pembelian Online

Keterlibatan Perilaku Pelanggan -> 07223 2,694 0,007 | Diterima
Niat Pembelian Online

Pengalaman Pelanggan -> 0,379 4.820 0,000 | Diterima
Niat Pembelian Online

Keterlibatan Kognitif Pelanggan_ ->| 0019 0,615 0,539 | Ditolak
Pengalaman Pelanggan >

Niat Pembelian Online

Keterlibatan Afektif Pelanggan_ -> 0,128 3,229 0,001 | Diterima
Pengalaman Pelanggan ->

Niat Pembelian Online

Keterlibatan Perilaku Pelanggan -> 0,177 3,398 0,001 | Diterima
Pengalaman Pelanggan ->

Niat Pembelian Online

43  Pembahasan

Berdasarkan hasil pengujian bahwa keterlibatan kognitif pelanggan memiliki pengaruh
yang positif tetapi tidak signifikan pada pengalaman pelanggan sehingga hipotesis (H1a)
ditolak. Namun, pada hipotesis kedua menunjukkan bahwa keterlibatan kognitif pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian online, dalam artian hipotesis (H2a)
diterima Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Shopee di kota Medan masih ragu untuk
memberikan review atau ulasan dan rating ketika pelanggan selesai melakukan kegiatan
pembelian secara online. Keraguan pelanggan dapat disebabkan pelanggan tidak mendapatkan
pengalaman berbelanja yang baik pada saat melakukan kegiatan berbelanja secara online di
aplikasi Shopee. Selain dari itu, pelanggan belum merasakan adanya interaksi yang dibangun
oleh pemilik akun belanja di Shopee dengan pelanggan. Aplikasi Shopee belum mampu
membangun interaksi yang lebih intens dengan pelanggan. Hasil penelitian tidak sejalan
dengan (Ahmed & Shabib-ul-Hassan, 2021), keterlibatan kognitif pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan.
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Hasil pengujian pada hipotesis menunjukkan bahwa keterlibatan afektif pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan yang artinya hipotesis
(H1b) diterima. Keterlibatan afektif pelanggan salah satu faktor yang mempengaruh
pengalaman pelanggan. Namun, keterlibatan afektif pelanggan berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap niat pembelian online dalam artian hipotesis (H2b) ditolak. Pelanggan yang
berbelanja secara online pada aplikasi Shopee merasakan pengalaman eksplorasi dalam
pencarian produk yang ingin dibeli. Selain itu, Aplikasi Shopee juga memberikan kesempatan
pada pengalaman untuk merasakan pengalaman secara terbuka ketika menggunakan aplikasi
Shopee. Penelitian ini sejalan Ahmed & Shabib-ul-Hassan, (2021), keterlibatan afektif
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan. Penelitian ini
didukung oleh Febrian & Ahluwalia, (2020) yang menyatakan bahwa keterlibatan pelangan
tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian online, dikarenakan
pelanggan tidak selalu ingin terikat dengan proses pemasaran produk.

Hasil pengujian pada hipotesis menunjukkan bahwa variabel keterlibatan perilaku
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan dan niat
pembelian online dengan artian hipotesis (Hlc dan H2c) diterima. Hasil penelitian
membuktikan bahwa keterlibatan perilaku pelanggan menjadi faktor penting dalam
menciptakan pengalaman pelanggan yang berbelanja diaplikasi Shopee. Dalam penelitian ini
pelaku usaha yang tergabung dalam aplikasi Shopee menyadari pentingnya mengkampanyekan
perilaku perusahaan atau organisasi kepada pelanggan. Tujuan dari kampanye ini adalah untuk
mengajak pelanggan merasakan pengalaman yang baik selama berbelanja secara online
menggunakan aplikasi Shopee. Selain itu, perilaku pelanggan yang mulai menikmati
kemudahan yang disediakan aplikasi Shopee dan fitur-fitur yang sangat membantu pelanggan
dalam berbelanja. Penelitian ini mendukung (Ahmed & Shabib-ul-Hassan, 2021), keterlibatan
perilaku pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan.
Penelitian ini tidak sejalan dengan Febrian & Ahluwalia, (2020), bahwa keterlibatan pelanggan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap niat pembelian online, dikarenakan
pelanggan tidak selalu ingin terikat.

Hasil pengujian bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat pembelian online, yang menunjukkan bahwa hipotesis diterima (H3). Hal ini
menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi
niat pembelian online di aplikasi Shopee Pelanggan yang merasakan pengalaman yang baik
pada saat melakukan pembelanjaan secara online di aplikasi Shopee memiliki keinginan yang

kuat untuk melakukan pembelian ulang di aplikasi Shopee dimasa depan. Pelanggan menikmati
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proses belanja dengan menggunakan aplikasi Shopee dan merasakan kemudahan-kemudahan
dalam pencarian produk yang diinginkan. Penelitian ini sejalan dengan (Ahmed & Shabib-ul-
Hassan, 2021), pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
pembelian online. Munatsir (2019), pelanggan akan selalu belajar dari pengalaman membeli
dan menggunakan sebuah produk. Pengalaman dapat membentuk satu pernyaatan bahwa niat
pembelian dapat timbul dari sebuah pengalaman yang baik.

Hasil pengujian hubungan tidak langsung menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan
tidak mampu memediasi pengaruh keterlibatan kognitif pelanggan terhadap niat pembelian
online di aplikasi Shopee dalam artian hipotesis (H4a) ditolak. Hal ini menunjukkan pelanggan
yang memiliki pengalaman yang baik selama berbelanja menggunakan aplikasi Shopee tidak
secara signifikan meningkatkan niat pembelian secara online. Pelanggan yang memiliki
keterikatan dengan aplikasi Shopee secara kognitif tidak secara signifikan dapat menciptakan
niat pembelian secara online dengan adanya pengalaman pelanggan yang baik. Penelitian ini
sejalan dengan Febrian & Ahluwalia, (2020), keterlibatan pelangan berpengaruh positif dan
tidak signifikan terhadap niat pembelian online dan pengalaman pelanggan. Hal tersebut dapat
terjadi dikarenakan masyarakat milenial tidak ingin melibatkan diri secara langsung dalam
melakukan pembelanjaan di aplikasi Shopee melalui pengalaman pelanggan.

Hasil pengujian tidak langsung menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan mampu
memediasi pengaruh keterlibatan afektif pelanggan dan keterlibatan perilaku terhadap niat
pembelian online melalui pengalaman pelanggan yang menunjukkan bahwa hipotesis (H4b dan
H4c) diterima. Berdasarkan hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa keterlibatan afektif
mempengaruhi niat pembelian online dengan pengalaman pelanggan sebagai mediasi.
Pelanggan yang telah berbelanja dengan menggunakan aplikasi Shopee dan memiliki
keterlibatan secara afektif akan memunculkan niat untuk melakukan pembelian online yang
berulang dimasa yang depan. Hal ini dikarekan pelanggan memiliki keinginan yang kuat untuk
terus terikat dengan kegiatan-kegiatan yang ada di aplikasi Shopee. Penelitian ini tidak sejalan
dengan Febrian & Ahluwalia, (2020) yang menyatakan bahwa keterlibatan pelangan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap niat pembelian online dan pengalaman

pelanggan.
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Keterlibatan kognitif pelanggan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
pengalaman pelanggan pada masyarakat kota Medan. Keterlibatan afektif dan keterlibatan
perilaku pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pengalaman pelanggan pada
masyarakat kota Medan. Keterlibatan kognitif pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat pembelian online pada masyarakat kota Medan. Keterlibatan afektif dan
keterlibatan perilaku pelanggan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap niat
pembelian online. Pengalaman pelanggan terhadap niat pembelian online berpengaruh positif
dan signifikan. Pengalaman pelanggan tidak mampu memediasi pengaruh keterlibatan kognitif
pelanggan terhadap niat pembelian online. Akan tetapi, pengalaman pelanggan mampu
memediasi pengaruh keterlibatan afektif dan keterlibatan perilaku terhadap niat pembelian

online.

Saran

Bagi para pelaku usaha yang menggunakan aplikasi Shopee untuk lebih memperhatikan
dan menciptkan fitur-fitur yang menarik dan menyampaikan informasi yang lengkap dan up to
date sehingga pelanggan merasakan kemudahan dalam berbelanja produk. Selain itu juga dapat
menyediakan fitur-fitur tambahan untuk dapat menciptakan keterlibatan pelanggan dengan
pelaku usaha di Shopee serta memanfaatkan kemajuan teknologi dalam meningkatkan aplikasi
dengan terobosan- terobosan baru, kreatifitas, dan keterbukaan yang dapat menarik niat
pembelian dari pelanggan. Peneliti selanjutnya disarankan untuk dapat meneliti dengan
variabel yang berbeda atau dengan skala sampel yang lebih besar lagi. Model bisnis yang dapat

dikembangkan dalam penelitian yaitu C2C atau pemasaran
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