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Abstract, In 3 consecutive years shopee has been nominated as one of the top e-commerce site by the Indonesian
people even though there are many selection of e-commerce available in the country shopee's gross merchandise
value continues to increase, this study purposed is to examine how is the Brand Experience on Shopee Customer
Loyalty mediated by E-Commerce Trust and E-Commerce Satisfaction among students majoring in management
at Makassar state university. In this study, the variables that is going to be used in this study is Brand Experience
as the dependent variable (X), Customer Loyalty as the independent variable (Y), and E-Commerce Trust and E-
Commerce Satisfaction as mediating variables (Z). Respondents that is participating in this study will be the active
students of Makassar State University. Data collection is carried out online by utilizing google form. The data
analysis technique that will be utilized in this research is Structural Equation Modeling-Partial Least Square
(SEM-PLS) for this study researcher decided to use SmartPLS 4. The results of this study is: Brand Experience
has a positive and significant relationship with Customer Loyalty through E-Commerce Trust Shopee among
Management Students of Makassar State University. [Brand Experience, Customer Loyalty, E-Commerce Trust
dan E-Commerce Satisfaction]

Keywords: Brand Experience, Customer Loyalty, E-Commerce Trust , E-Commerce Satisfaction

Abstrak, Selama 3 tahun berturut-turut Shopee telah dinominasikan sebagai salah satu situs e-commerce teratas
oleh masyarakat Indonesia meskipun ada banyak pilihan e-commerce yang tersedia di negara ini, nilai barang
dagangan kotor Shopee terus meningkat, penelitian ini bertujuan untuk menguji bagaimana Pengalaman Merek
pada Loyalitas Pelanggan Shopee yang dimediasi oleh Kepercayaan E-Commerce dan Kepuasan E-Commerce di
kalangan mahasiswa jurusan manajemen di Universitas Negeri Makassar. Dalam penelitian ini, variabel yang
akan digunakan dalam penelitian ini adalah Pengalaman Merek sebagai variabel dependen (X), Loyalitas
Pelanggan sebagai variabel independen (YY), dan Kepercayaan E-Commerce dan Kepuasan E-Commerce sebagai
variabel mediasi (Z). Responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif Universitas
Negeri Makassar. Pengumpulan data dilakukan secara online dengan memanfaatkan google form. Teknik analisis
data yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-
PLS) untuk penelitian ini peneliti memutuskan menggunakan SmartPLS 4. Hasil penelitian ini adalah: Brand
Experience memiliki hubungan positif dan signifikan dengan Loyalitas Pelanggan melalui Kepercayaan E-
Commerce Shopee pada Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri Makassar. [Brand Experience, Loyalitas
Pelanggan, Kepercayaan E-Commerce dan Kepuasan E-Commerce]

Kata Kunci: Brand Experience, Kepercayaan E-Commerce, Kepuasan E-Commerce, Loyalitas Pelanggan

1. INTRODUCTION

Pada era globalisasi saat ini seluruh dunia akan terus memperoleh peningkatan,
diantaranya terdapat satu peningkatan yang paling digemari oleh banyak orang yaitu
perkembangan teknologi digital. Sebagian besar kegiatan yang telah masyarakat laksanakan
akan melibatkan teknologi baik dalam kegiatan probadi, akademik, serta bisnis. Salah satu jenis

usaha yang mulai terkenal semenjak masa globalisasi ini merupakan praktik jual-beli secara
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online atau yang lebih dikenal dengan nama electronic commerce dimana perusahaan
melaksanakan kegiatan penjualan mereka melalui internet atau platform e-commerce.
Memanfaatkan e-commerce untuk kegiatan transaksi perusahaan dapat memudahkan penjual
serta konsumen, dikarenakan waktu untuk melaksanakan transaksi lebih cepat, biaya yang
perusahaan keluarkan untuk kegiatan penjualan lebih rendah, serta platform e-commerce
memiliki jaringan yang luas sehingga semua orang dapat menjangkau e-commerce tersebut
(Hotana, 2018).

Berdasarkan catatan beyond the digital frontier terdapat laporan hasil survey yang

berasal dari hasil kerja sama dengan Katadata Insight Center (KIC) mereka menemukan bahwa
91% perusahaan memutuskan untuk memasarkan produk mereka menggunakan layanan e-
commerce (Ahdiat, 2023). Hal ini membuktikan bahwa lebih banyak perusahaan yang berminat
untuk memasarkan produk-produk mereka melewati platform e-commerce.
Pada saat ini terdapat banyak platform e-commerce yang tersedia, masing-masing platform
tentunga memiliki keuntungan serta kekurangan masing-masing. Diantara berbagai macam e-
commerce di Indonesia hanya terdapat beberapa yang sering didatangi oleh banyak orang. Hal
ini dapat dilihat pada survey databoks mengenai situs e-commerce dengan pengunjung
terbanyak selama tahun 2020, 2022, serta 2023.

Jumlah pengunjung E-Commerce 2020-2023
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Gambar 1 Jumlah Pengunjung E-Commerce 2020-2023

Sumber: Olahan Survey Penulis (2024)

Data-data yang telah didapatkan telah mempersembahkan data bahwa shopee telah
terus menjadi platform e-commerce yang memiliki pengunjung paling banyak selama 3 tahun
terakhir, walaupun platform shopee telah mengalami penurunan pengunjung pada tahun 2023
shopee tetap menjadi e-commerce dengan jumlah pengunjung paling banyak. hal ini
membuktikan bahwa konsumen shopee telah mempercayai platform shopee sehingga

pengunjung mereka terus meningkat.
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Meskipun shopee telah menjadi platform e-commerce yang mengalami banyak
peningkatan terdapat banyak e-commerce yang telah menyaingi shopee dalam beberapa tahun
ini. Pada tahun 2021 shopee mengalami penurunan peringkat e-commerce dengan pengunjung
terbanyak dengan tokopedia yang menempati peringkat tertinggi dengan jumlah 149,6 juta
pengunjung (Dihni, 2022b). Hal ini membuktikan bahwa persaingan platform e-commerce
sangat ketat maka perusahaan harus dapat memperhatikan berbagai faktor untuk dapat
bersaing.

Dalam 3 tahun berturut shopee telah menjadi e-commerce yang sering dimanfaatkan
oleh masyarakat Indonesia walaupun terdapat berbagai macam e-commerce yang tersedia di
Indonesia gross merchandise value shopee terus meningkat maka dari berbagai macam
penjelasan yang sudah dijelaskan peneliti tertarik untuk melaksanakan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Brand Experience Terhadap Customer Loyalty yang Dimediasi Oleh E-Commerce

Trust dan E-Commerce Satisfaction pada Platform Shopee”.

2. RESEARCH METHOD

Jenis penelitian yang akan dimanfaatkan dalam penelitian ini merupakan penelitian
kuantitatif yang akan dilaksanakan dengan desain penelitian konklusif bersama pendekatan
deskriptif, Cross-sectional, serta single cross-sectional. Penelitian kuantitatif telah di
definisikan sebagai jenis metodologi penelitian yang berupaya agar dapat memperhitungkan
data serta pada umumnya dapat mengimplementasikan berbagai macam jenis analisis statistik.
(Malhotra, 2019).

Untuk dapat mencapai jumlah data yang diperlukan untuk penyusunan penelitian ini,
maka akan dimanfaatkan sebuah teknik pengumpulan data yang merupakan data primer yang
akan diperoleh dengan bantuan kuesioner, serta data sekunder yang akan diperoleh melalui
penelitian terdahulu, buku, jurnal, dan artikel.

Analisis yang dilaksanakan pada penelitian ini akan dibantu dengan memanfaatkan
Partial Least Square (PLS) serta memanfaatkan program SmartPLS. SEM telah didefinisikan
sebagai sebuah teknik analisis statistik yang paling mencolok terutama dalam penelitian ilmu
sosial (Hair et al., 2017).

3. RESULT AND DISCUSSION
Dalam penelitian ini peneliti akan memanfaatkan component / variance based

structural modeling agar dapat menemukan solusi untuk topik permasalah penelitian ini yang
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berhubungan dengan pengaruh brand experience terhadap customer loyalty yang dimediasi
oleh e-commerce trust serta e-commerce satisfaction dalam platform shopee.

Langkah pengujian data akan dilaksanakan dengan memanfaatkan SmartPLS 4 dengan
langkah pertama merupakan outer model, serta langkah kedua merupakan inner model. hasil

perhitungan diagram jalur penelitian ini dapat digamberkan sebagai berikut:
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Gambar 2 Diagram Jalur
Sumber: Data diolah peneliti (2024)
1.0uter Model

Pada penelitian ini outer model meliki berbagai macam kontrol yang merupakan
individual Item Reliability, Internal Consistency Reliability, Average Variance Extracted,
Discriminant Validity serta Goodness of Fit Statistic. Model pengukuran dilaksankan agar

dapat mencari tahu apa saja hubungan antara variabel serta indikatornya (Kafabih, 2024).

a. Individual Item Reliability

Setelah melaksanakan pengujian terdapat 1 item pernyataan yang tidak valid item
tersebut merupakan Y6. Maka item tersebut akan dihapus dikarenakan memiliki nilai
dibawa 0,7, model penelitian setelah menghapus item tersebut dapat terlihat sebagai

berikut:
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Tabel 4. 1 Outer Loading Eliminasi

Indikator X Z1 Z2 Y
X1 0.858
X2 0.510
X3 0.874
x4 0.879
x5 0.788
X6 0.890
X7 0.805
X8 0.871
X9 0.842
X10 0.903
Z1.1 0.915
12 0.885
Z1.3 0.923
Z14 0.922
Z1.5 0.906
Z1.6 0.900
£1.7 0.932
Z1.8 0.905

2.1 0.915
0.908
0.888
0.920
0.924
0.929
0.933
0.940
Y1 0.879
Y2 0.870
Y3 0.913
Y4 0.8%0
Y5 0.784
Y7 0.886
Y8 0.879

Sumber: Data diolah peneliti (2024)
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b. Internal Consistency Reliability
Pengujian ini dilaksanakan dengan memerhatikan penilaian composite reliability,
dimana penilaian composite reliability harus memiliki nilai lebih besar dari 0,7 (Hair et
al., 2019). Setelah melaksanakan pengujian nilai composite reliability ke-4 variabel
penelitian ini sudah berada diatas 0,7. Hal ini dapat terlihat pada tabel berikut:
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Tabel 4. 1 composite reliability

composite composite
Variabel reliability reliability
(rho_a) (rho_c)
Brand Experience 0.963 0.967
Customer Loyalty 0.954 0.951
E-Commerce
0.971 0.975
Trust
E-Commerce
) ) 0.975 0.978
Satisfaction

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

c. Average Variance Extracted

Pengujian ini dimanfaatkan agar dapat menilai sejauh mana konstruk yang diukur
dapat memberikan penejelasan variasi dalam item-item yang terkandung dalam
konstruk tersebut, Untuk dapat dikatakan valid maka nilai AVE harus di atas 0,5 (Hair
et al., 2019). Berikut merupakan hasil uji AVE penelitian ini:

Tabel 4. 3 Average Variance Extracted

} Average Variance

vt Extrafted (AVE)
Brand Experience 0.744
Customer Loyalty 0.712
E-Commerce Trust 0.830
E-Commerce Satisfaction 0.846

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

. Discriminant Validity

Pengujian ini dilaksanakan dengan memerhatikan penilaian cross loading antara
indikator-indikator serta penilain fornel’s lacker’s. Pada penilaian cross loading akan
memperlihatkan penilaian indikator variabel yang kemudian akan dibandingkan dengan
variabel lainnya, agar dapat dinyatakan valid maka nilai indikator variabel harus dapat
menjadi lebih tinggi jika dibandingkan dengan variabel lainnya. Penilaian cross loading
pada penelitian ini dapat terlihat pada tabel berikut:

Tabel 4. 2 cross loading

Indikator X Y Z1 Z2
X1 0.764 0.668 0.612 0.468
X10 0.865 0.691 0.717 0.674
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Indikator X Y Z1 Z2

X2 0.759 0.647 0.529 0.552
X3 0.825 0.575 0.600 0.677
X5 0.707 0.515 0.475 0.506
X6 0.845 0.724 0.674 0.659
X7 0.757 0.565 0.610 0.501
X8 0.797 0.599 0.592 0.601
Y1 0.790 0.856 0.650 0.589
Y2 0.845 0.826 0.733 0.680
Y3 0.686 0.879 0.594 0.626
Y4 0.682 0.844 0.671 0.669
Y5 0.680 0.875 0.688 0.655
Y7 0.702 0.734 0.680 0.630
Y8 0.663 0.755 0.620 0.587
Z11 0.574 0.734 0.904 0.492
7172 0.583 0.755 0.862 0.449
Z13 0.692 0.694 0.885 0.695
Z15 0.651 0.636 0.886 0.615
Z16 0.723 0.633 0.878 0.710
z17 0.688 0.601 0.883 0.600
Z18 0.676 0.646 0.898 0.698
Z2.1 0.642 0.649 0.681 0.856
Z2.2 0.704 0.681 0.719 0.906
Z2.3 0.723 0.639 0.724 0.901
Z2.4 0.689 0.618 0.671 0.920
725 0.660 0.689 0.695 0.901
Z2.6 0.668 0.613 0.697 0.916
Z2.7 0.664 0.600 0.661 0.899
Z2.8 0.686 0.589 0.686 0.929

Sumber: Data diolah peneliti (2024)
Dapat diperhatikan pada tabel 4.32 bahwa penilaian setiap indikator variabel lebih

tinggi jika dibandingkan dengan variabel lainnya maka data dinyatakan valid.
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Tabel 4. 5 Fornell-Larcker

X Y Z1 Zz2
X 0.863
Y 0.812 0.844
Z1 0.851 0.838 0911
Z2 0.803 0.736 0.814 0.92

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

Tabel 4.33 telah mempersembahkan bahwa penilaian yang telah didapatkan dari
uji fornell larcker untuk masing-masing secara signifikan lebih tinggi jika dibandingkan
dengan variabel-variabel yang lain. Maka pengujian discriminant validity penelitian ini
dinyatakan valid.

e. Goodness of Fit

Goodness of fit merupakan sebuah index yang dimanfaatkan untuk dapat
mengtahui pemodelan jalur PLS. tahapan ini dilaksanakan agar melihat apakah
variabel-variabel eksogen serta variabel-variabel endogen valid untuk diuji (Maghfiroh,
2021). Terdapat beberapa pengukuran yang dapat dimanfaatkan untuk mengukur
goodness of fit salah satunya merupakan dari penilaian NFI dengan 0,4 - 0,5 dianggap
poor fit, 0,6 — 0,8 dianggap marjinal fit, serta 0,8 — 0,9 dianggap sebagai good fit
(Hansler et al., 2016). Goodness of fit juga dapat dinilai dengan memanfaatkan
penilaian SRMR dimana model dapat dikatakan fit saat penilaian SRMR itu < 0,08
(Hansler et al., 2016).

Tabel 4. 3 Goodness of Fit

2.Inner Model

Terdapat beberapa langkah evaluasi yang dapat dilaksanakan dalam inner model. Berikut

Estimated
Saturated model

model

SRMR 0.060 0.060
d_ULS 1.874 1.874

d G 2.048 2.048

Chi-square 953.705 953.705

NFI 0.756 0.756

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

merupakan langkah-langkah pengujian inner model:
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a. R Square
Hair et al (2017) menjelaskan bahwa nilai r square dimanfaatkan agar dapat
mengukur variabilitas perubahan dari variabel bebas sehingga dapat menjadi variabel.
Joseph (2019) berpendapat bahwa, terdapat tiga klasifikasi yang mampu untuk
membatasi nilai R sebesar 0,67 sebagai kuat, 0,33 sebagai moderat serta 0,19 sebagai
varian lemah (Chin, 1998).
Tabel 4. 8 R Square

R-square i;lsj?:;?:g Analisis
Y 0.739 0.731 Signifikan
71 0.773 0.768 Signifikan
72 0.645 0.642 Sedang

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

b. Uji Effect Size
Uji Effect Size dilaksanakan agar dapat memprediksi pengaruh beberapa variabel
terhadap variabel lain pada struktur model yang memiliki nilai threshold sekitar 0,02
untuk efek kecil, 0,15 untuk efek sedang, serta 0,35 untuk efek yang besar (Hair et al.,
2019).

Tabel 4. 9 Analisis f-square

Hipotesis F-square Analisis
X>Y 0.260 Sedang
X->71 0.321 Sedang
X->72 1.259 Besar
71 >Y 0.044 Kecil
72->71 0.237 Sedang
72 >Y 0.034 Kecil

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

c. Uji Predictive Relevance
Uji Predictive Relevance dilaksanakan agar dapat memperlihatkan bukti bahwa
terdapat beberapa variabel yang dimanfaatkan dalam model memiliki koneksi prediktif
dengan variabel lainnya dalam model yang memiliki nilai kelebihan batas lebih besar
dari 0 (Ghozali, 2016).

Tabel 4. 10 Uji Predictive Relevance

Variabel Q? (=1-SSE/SS0O)
Y 0.499
71 0.634
72 0.532

Sumber: Data diclah peneliti (2024)
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Setelah melaksanakan uji predictive relevance redundancy dapat terlihat bahwa
seluruh penilaian variabel dalam penelitian ini memiliki nilai lebih dari 0. Maka seluruh
variabel tersebut mempunyai kolerasi prediktif.

Tabel 4. 39 Uji Predictive Relevance Communality

Variabel () (=1-SSE/5580)
X 0.680
Y 0.686
Z1 0.771
72 0.792

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

Setelah melaksanakan uji predictive relevance communality dapat terlihat bahwa
seluruh penilaian variabel dalam penelitian ini memiliki nilai lebih dari 0. Maka seluruh
variabel tersebut mempunyai kolerasi prediktif.

d. Uji Path Coefficient

Uji ini dilaksanakan untuk melihat hubungan yang signifikan diantara struktur.
Dalam bukunya Hair (2017) telah menjelaskan bahwa apabila penilaian t-statistik lebih
tinggi dibandingkan dengan t-table maka hipotesis dapat diterima. Pada penelitian ini
akan memanfaatkan one-tailed hipotesis yang memiliki nilai t-tabel sebesar 1,645
(Michella & Meilani, 2023).

Tabel 4. 40 Path Coefficient

Original | Sample | Standard T statistics P
sample | mean | deviation .
(0'; o) | (STDEV) | (O/STDEV)) | values
X.->Y. 0.342 0.347 0.103 3.313 0.001
X.-=>Z1. 0.556 0.554 0.112 4.953 0.000
X.->72. 0.803 0.801 0.052 15.544 0.000
Z1.->Y. 0.503 0.499 0.126 4.002 0.000
72.-> Y. 0.062 0.061 0.113 0.547 0.584
72, = 71. 0.367 0.369 0.114 3.21 0.001

Sumber: Data diolah peneliti (2024)
Setelah melaksanakan uji path coefficient terdapat hipotesis yang tidak memiliki

hubungan yang signifikan yaitu E-Commerce Satisfaction terhadap Customer Loyalty
dengan path coefficients t-statistik 0,547 serta p value 0,584.
e. Uji Hipotesis

Uji Hipotesis akan dilaksanakan dengan memanfaatkan bootstrapping pada
smartpls. Dalam bukunya Hair (2017) telah menjelaskan bahwa apabila penilaian t-
statistik lebih besar jika dibandingkan dengan t-table maka hipotesis dapat diterima.
Pada penelitian ini akan memanfaatkan one-tailed hipotesis yang memiliki nilai t-tabel
sebesar 1,645 (Michella & Meilani, 2023).
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Tabel 4. 11 Uji Indirect Effect

Original | Sample | Standard
sample | mean | deviation

O) M) | (STDEV)

T statistics P
(|O/STDEV]) | values

X.>Y. 0.474 0.469 0.090 5.264 | 0.000
X. > 71. 0.295 0.296 0.095 3.105 | 0.002
72. >Y. 0.188 0.188 0.076 2.480 | 0.013

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

Setelah melaksanakan uji indirect effect telah didapatkan hasil yang

mempersembahkan bahwa seluruh hipotesis dalam uji indirect effect dapat diterima.

Tabel 4. 12 Specific Indirect Effect

Oriinal | Samule | Siniard | 1 s |
(0) M) (STDEV) (JO/STDEV]) | values
X. >72.>Y. 0.039 0.038 0.095 0.412 0.681
X.>71.>Y. 0.284 0.281 0.09 3.146 0.002

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

Setelah melaksanakan specific indirect effect dapat terlihat pada tabel 4.40 bahwa
terdapat 1 hipotesis yang tidak mendapatkan penilaian lebih dari 1,645 yaitu H7:
Terdapat pengaruh positif yang signifikan secara tidak langsung Brand Experience
terhadap Customer Loyalty melalui E-Commerce Satisfaction Shopee di Kalangan
Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri Makassar. Hipotesis tersebut memiliki nilai
t-tabel 0,412 < 1,645. Maka hipotesis tersebut telah ditolak.

Tabel 4. 13 Total Effect

Original | Sample | Standard ..
sample | mean | deviation F{)?;“"‘[";)SE? P values
© | on |smEY) | D
X ->Y. 0.812 0.813 0.04 20.284 0.000
X. >71. 0.851 0.85 0.04 21.218 0.000
X.->72. 0.803 0.801 0.052 15.549 0.000
Z1.>Y. 0.511 0.507 0.126 4.054 0.000
2. >Y. 0.236 0.236 0.122 1.941 0.052
72. >71. 0.367 0.369 0.114 3.211 0.001

Sumber: Data diolah peneliti (2024)

Setelah melaksanakan total effect dapat terlihat pada tabel 4.42 bahwa tersedia 1
hipotesis yang tidak dapat diterima, Terdapat pengaruh positif serta signifikan antara
E-Commerce Satisfaction kepada Customer Loyalty memiliki p value sebesar 0,052

sehingga hipotesis tersebut dinyatakan ditolak.
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4. CONCLUSION

Setelah melaksanakan analisis data terdapat beberapa hasil penelitian yang telah
diperoleh mengenai Pengaruh Brand Experience Terhadap Customer Loyalty yang Dimediasi
Oleh E-Commerce Trust dan E-Commerce Satisfaction pada Platform Shopee. Dapat diambil
beberapa kesimpulan yaitu: Brand Experience memiliki hubungan yang positif serta signifikan
dengan E-Commerce Trust Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri
Makassar, Brand Experience memiliki hubungan yang positif serta signifikan dengan E-
Commerce Satisfaction Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri
Makassar, Brand Experience memiliki hubungan yang positif serta signifikan dengan
Customer Loyalty Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri Makassar,
E-Commerce Trust memiliki hubungan yang positif serta signifikan dengan Customer Loyalty
Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri Makassar, E-Commerce
Satisfaction memiliki hubungan positif serta tidak signifikan terhadap Customer Loyalty
Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri Makassar, Brand Experience
memiliki hubungan yang positif serta signifikan dengan Customer Loyalty melalui E-
Commerce Trust Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas Negeri Makassar,
Brand Experience memiliki hubungan positif serta tidak signifikan terhadap Customer Loyalty
melalui E-Commerce Satisfaction Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas
Negeri Makassar, serta E-Commerce Satisfaction memiliki hubungan yang positif serta
signifikan dengan E-Commerce Trust Shopee di Kalangan Mahasiswa Manajemen Universitas

Negeri Makassar.
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