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ABSTRAK

Dalam era digital yang kompetitif, pemanfaatan Live commerce menjadi strategi
baru dalam membangun loyalitas pelanggan, khususnya bagi pelaku UMKM.
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh tingginya penggunaan fitur Shopee Live sebagai
media pemasaran interaktif, namun masih minimnya pemahaman mengenai
pengaruh interaksi langsung terhadap pembentukan loyalitas pelanggan jangka
panjang. Tujuan utama penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi bagaimana
bentuk interaksi yang terjadi dalam sesi Shopee Live oleh Online Shop Hey Guys
Store dapat membentuk dan memperkuat loyalitas pelanggan. Penelitian ini
menjawab tiga pertanyaan utama: bagaimana bentuk interaksi yang terjadi selama
sesi Live, bagaimana persepsi pelanggan terhadap pengalaman tersebut, dan faktor-
faktor apa saja yang berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan secara emosional,
sosial, dan kognitif. Metode yang digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan
pendekatan fenomenologi. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara
mendalam terhadap 25 informan, observasi terhadap sesi Shopee Live, dan
dokumentasi visual. Analisis dilakukan melalui teknik thematic analysis
berdasarkan teori loyalitas pelanggan dari Oliver (1997), teori pemasaran interaktif,
serta komunikasi interpersonal. Hasil penelitian menunjukkan bahwa responsivitas
host, penggunaan bahasa yang komunikatif, serta konsistensi dalam gaya siaran
mampu membangun keterikatan emosional yang signifikan. Pelanggan yang
merasa dihargai dan terlibat dalam siaran menunjukkan kecenderungan loyalitas
yang lebih kuat, ditandai dengan pembelian ulang dan partisipasi aktif. Temuan ini
menegaskan bahwa interaksi dua arah dalam Live commerce tidak hanya
meningkatkan konversi sesaat, tetapi juga menciptakan hubungan jangka panjang
berbasis kepercayaan dan afeksi. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis
dalam memperluas pemahaman mengenai loyalitas pelanggan dalam konteks
pemasaran digital berbasis interaksi real-time, serta implikasi praktis bagi pelaku
UMKM dalam merancang strategi siaran langsung yang tidak hanya menjual, tetapi
juga membangun komunitas pelanggan yang loyal. Penelitian selanjutnya
disarankan untuk mengeksplorasi variabel teknis lain seperti kualitas visual dan
durasi siaran sebagai faktor pendukung loyalitas.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Shopee Live, Interaksi Langsung, Pemasaran
Digital, UMKM
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ABSTRACT

In the increasingly competitive digital landscape, Live commerce has emerged as
an innovative marketing strategy to build customer loyalty, especially for micro and
small enterprises. This study is driven by the growing utilization of Shopee Live as
an interactive marketing tool and the lack of in-depth understanding regarding its
impact on long-term customer loyalty. The main objective of this research is to
explore how direct interaction during Shopee Live sessions by Hey Guys Store
influences customer loyalty. The study seeks to answer three core questions: what
forms of interaction occur during the Live sessions, how customers perceive their
experience, and which emotional, social, and cognitive factors shape their loyalty.
A qualitative descriptive method with a phenomenological approach was employed.
Data were collected through in-depth interviews with 25 active Shopee Live
viewers, non-participant observation of six Live streaming sessions, and
documentation analysis. Data were analyzed thematically, drawing on Oliver’s
loyalty model (1997), interactive marketing theory, and interpersonal
communication theory. The findings reveal that the host’s responsiveness, use of
informal and engaging language, and consistency in Live presentation significantly
shape emotional bonds and trust. Customers who feel recognized and personally
engaged are more likely to demonstrate loyalty, shown through repeat purchases
and active participation in future sessions. This study contributes to the
understanding of how real-time digital interaction fosters emotional loyalty, and
provides practical recommendations for MSMEs to design Live content that
nurtures lasting relationships rather than short-term sales conversions.

Keywords: Customer Loyalty, Shopee Live, Direct Interaction, Digital Marketing,
UMKM
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