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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis “Pengaruh Customer Experience, Kualitas 

Pelayanan, dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan pada E-Commerce Tokopedia” 

berfokus pada Tokopedia sebagai sebuah marketplace secara keseluruhan, bukan hanya 

sebagai aplikasi. Hal ini karena objek penelitian menitikberatkan pada pengalaman pelanggan, 

kualitas pelayanan, dan kepercayaan yang dirasakan konsumen saat melakukan aktivitas 

transaksi di platform Tokopedia, baik melalui aplikasi maupun website. Jenis penelitian ini 

adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Sampel penelitian ditentukan 

menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 100 pelanggan 

Tokopedia. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring yang disusun berdasarkan 

indikator variabel penelitian. Analisis data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak SPSS 

melalui uji validitas, reliabilitas, analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien 

determinasi (R2). Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer experience dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan 

kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, 

loyalitas pelanggan Tokopedia lebih dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan dan kualitas 

pelayanan dibandingkan faktor kepercayaan. 

 

Kata kunci: Customer Experience, Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan, 

Tokopedia 
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THE EFFECT OF CUSTOMER EXPERIENCE, SERVICE QUALITY, AND TRUST ON 

CUSTOMER LOYALTY ON THE TOKOPEDIA E-COMMERCE 

Wahyu Bagus Hartanto 

Hartantobagus2002@gmail.com 

11211113 

Management, Faculty of Business 

Duta Wacana Christian University 

ABSTRACT 

 This study aims to analyze the "Influence of Customer Experience, Service Quality, and 

Trust on Customer Loyalty on Tokopedia's E-Commerce Platform," focusing on Tokopedia as 

a marketplace as a whole, not just as an application. This is because the research focuses on 

customer experience, service quality, and the trust consumers feel when conducting 
transactions on the Tokopedia platform, both through the application and the website. This 

study employs a quantitative research method with an associative approach. The sample was 

determined using a purposive sampling technique, involving 100 Tokopedia customers as 

respondents. Data were collected through online questionnaires designed based on the 

indicators of each research variable. Data analysis was conducted using SPSS software 

through validity and reliability tests, multiple linear regression analysis, t-tests, F-tests, and 

the coefficient of determination (R2). The results of the study show that customer experience 

and service quality have a positive and significant influence on customer loyalty, while trust 

has no significant effect. Thus, Tokopedia customer loyalty is more influenced by customer 

experience and service quality than trust. 

 

Keywords: Customer Experience, Service Quality, Trust, Customer Loyalty, Tokopedia
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam pola konsumsi 

masyarakat, salah satunya melalui kehadiran e-commerce. E-commerce tidak hanya 

memudahkan pelanggan dalam melakukan transaksi, tetapi juga menciptakan pengalaman 

belanja yang lebih praktis, efisien, dan beragam. Indonesia sebagai salah satu negara dengan 

penetrasi internet yang tinggi mengalami pertumbuhan signifikan dalam industri e-commerce. 

Menurut data Statista (2023), Indonesia menempati peringkat teratas di Asia Tenggara dalam 

hal jumlah pengguna e-commerce dengan nilai transaksi yang terus meningkat setiap tahunnya. 

Hal ini menjadikan industri e-commerce semakin kompetitif dengan banyaknya platform yang 

menawarkan produk dan layanan serupa. 

 Berdasarkan beberapa laporan dan survei terkini, industri e-commerce Indonesia pada 

tahun 2025 menunjukkan dinamika dan persaingan yang semakin kompleks. Nilai transaksi 

bruto (GMV) diperkirakan mencapai US$ 85–90 miliar, naik sekitar 20-25% dibandingkan 

tahun sebelumnya. Industri Kontan (2025). Shopee, Tokopedia, Lazada, dan TikTok Shop 

menjadi pemain utama yang mendominasi pasar. Shopee tetap menjadi platform yang paling 

sering diakses masyarakat, dengan persentase akses lebih dari setengah pengguna internet di 

Indonesia menurut survei APJII (sekitar 53,22%), diikuti oleh TikTok Shop, Tokopedia, dan 

Lazada. GoodStats (2025). Persaingan tidak hanya dilihat dari volume transaksi atau akses 

pengguna, tetapi juga dari daya tarik sebuah platform bagi UMKM dan brand lokal. Riset Ipsos 

2025 mencatat bahwa Shopee mendapatkan skor tinggi dalam hal top of mind, loyalitas, dan 

persepsi mitra terhadap fitur-platform (seperti gratis ongkir, ragam kategori produk, 

keuntungan bersih). Antara News (2025). Platform-platform juga mulai bersaing dalam hal 

inovasi layanan seperti video commerce, live streaming, konten kreator, dan kampanye lokal. 

Tren ini dilaporkan dalam laporan SIRCLO dan Google-Temasek-Bain yang menyebut bahwa 

konsumen lebih memilih pengalaman yang interaktif dan hiburan selain hanya berbelanja. 

SIRCLO(2024). Selain itu, aspek keberlanjutan, dukungan terhadap brand lokal dan UMKM, 

akses ke pasar luar jawa, juga faktor yang makin diperhitungkan dalam persaingan antar 

platform. Platform yang mampu menyediakan fitur yang mendukung UMKM, logistic yang 

baik, kampanye lokal, serta fleksibilitas operasional (penggunaan fitur digital/ live shopping / 

video pendek) dianggap punya keunggulan kompetitif. SIRCLO(2025). 

https://industri.kontan.co.id/news/masih-berkembang-pesat-idea-proyeksi-ecommerce-indonesia-tumbuh-20-25?utm_source=chatgpt.com
https://goodstats.id/article/e-commerce-paling-sering-diakses-2025-shopee-masih-juara-wyZqk?utm_source=chatgpt.com
https://www.antaranews.com/berita/4974633/riset-ipsos-2025-temukan-pengaruh-e-commerce-pada-perkembangan-umkm?utm_source=chatgpt.com
https://www.sirclo.com/press/menelaah-lanskap-e-commerce-indonesia-tren-2024-dan-proyeksi-2025-versi-sirclo?utm_source=chatgpt.com
https://www.sirclo.com/press/menelaah-lanskap-e-commerce-indonesia-tren-2024-dan-proyeksi-2025-versi-sirclo?utm_source=chatgpt.com
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Gambar 1.1 Pangsa Pasar E-Commerce di Indonesia Tahun 2025 Berdasarkan GMV 

(Sumber: Data E-Commerce Indonesia, diakses 2025) 

 

 Berdasarkan data riset e-commerce Indonesia tahun 2025, Shopee masih menjadi 

pemimpin pasar dengan pangsa sebesar 36%, diikuti secara ketat oleh Tokopedia dengan 35%. 

Sementara itu, Lazada dan Bukalapak masing-masing memperoleh pangsa 10%, dan TikTok 

Shop memperoleh 5%. Temuan ini menunjukkan bahwa persaingan utama tetap terfokus pada 

Shopee dan Tokopedia, sedangkan pemain lain memiliki peran lebih kecil namun tetap 

signifikan dalam lanskap e-commerce nasional. Kedua platform terbesar Shopee dan 

Tokopedia jelas mendominasi lanskap e-commerce nasional dan menjadi pusat persaingan 

utama dalam menarik konsumen maupun penjual. Di sisi lain, Lazada dan Bukalapak masing-

masing mencatat pangsa 10%, yang menandakan bahwa meskipun mereka tidak sebesar 

Shopee dan Tokopedia, keduanya tetap memiliki peran penting dalam memberikan variasi 

pilihan platform belanja online bagi masyarakat. Sementara itu, TikTok Shop memperoleh 

pangsa 5%, angka yang relatif kecil namun penting karena platform ini tergolong baru dalam 

industri e-commerce Indonesia. Kehadiran TikTok Shop dengan model social commerce 

melalui konten video pendek dan live shopping menunjukkan adanya pergeseran perilaku 

konsumen yang mulai menggabungkan hiburan dengan aktivitas belanja online.  
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 Fenomena ini mengindikasikan bahwa persaingan e-commerce di Indonesia tidak 

hanya ditentukan oleh dominasi dua besar (Shopee dan Tokopedia), tetapi juga oleh inovasi 

layanan dan strategi diferensiasi dari platform lain. Dengan penetrasi internet yang semakin 

luas serta perubahan pola konsumsi masyarakat, persaingan di tahun-tahun berikutnya 

diprediksi akan semakin dinamis, terutama dengan meningkatnya peran platform berbasis 

konten seperti TikTok Shop. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Indonesia E-commerce Market Share (Based on GMV) 

(Sumber: International Trade Administration, di akses 13 Juni 2025) 

 Hasil survei menunjukkan distribusi pangsa pasar e-commerce di Indonesia pada tahun 

2025 berdasarkan nilai transaksi (Gross Merchandise Value/GMV). Data tersebut menegaskan 

bahwa persaingan antar platform e-commerce di Indonesia sangat ketat, terutama antara dua 

pemain utama, yaitu Shopee dan Tokopedia. Berdasarkan grafik, Shopee menempati posisi 

pertama dengan pangsa pasar sebesar 36%, yang menandakan dominasi kuat platform ini dalam 

menarik konsumen, terutama melalui strategi harga kompetitif, promosi besar-besaran, serta 

integrasi ekosistem logistik dan pembayaran. Tokopedia berada sangat dekat di posisi kedua 

dengan 35% pangsa pasar. Selisih tipis dengan Shopee mencerminkan bahwa Tokopedia tetap 

menjadi salah satu pemain kunci dengan dukungan ekosistem Grup GoTo (transportasi, 

layanan keuangan, hingga on-demand services), yang memberikan daya saing tersendiri dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan.  

 Di posisi berikutnya, terdapat Lazada dan Bukalapak yang masing-masing menguasai 

10% pangsa pasar. Lazada yang didukung oleh Alibaba Group fokus pada strategi integrasi 

rantai pasok lintas negara, sementara Bukalapak tetap konsisten dengan segmentasi pasar 
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melalui konsep mitra UMKM sebagai diferensiasi utama. Sementara itu, TikTok Shop 

menempati posisi terakhir dengan 5%, namun keberadaannya cukup signifikan mengingat 

model bisnis berbasis social commerce masih relatif baru dibandingkan pemain lama. 

Pertumbuhan TikTok Shop memperlihatkan tren pergeseran perilaku konsumen yang semakin 

menyukai pengalaman belanja interaktif melalui konten video pendek dan live streaming. 

Secara keseluruhan, data ini memperlihatkan bahwa pasar e-commerce Indonesia tahun 2025 

didominasi oleh Shopee dan Tokopedia dengan total hampir 71% pangsa pasar GMV, 

sementara pemain lainnya bersaing pada pangsa yang lebih kecil. Hal ini menegaskan tingkat 

konsentrasi pasar yang tinggi, sekaligus menunjukkan bahwa diferensiasi layanan, pengalaman 

pelanggan, dan inovasi teknologi menjadi faktor penting dalam mempertahankan serta 

meningkatkan loyalitas konsumen di tengah persaingan yang semakin ketat. Berdasarkan 

keterangan yang telah diberikan, penulis tertarik mengangkat topik tentang PENGARUH 

CUSTOMER EXPERIENCE, KUALITAS PELAYANAN, DAN KEPERCAYAAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA E-COMMERCE TOKOPEDIA. 

1.2 Rumusan Masalah 

a) Apakah customer experience berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada platform 

e-commerce Tokopedia? 

b) Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada platform e-

commerce Tokopedia? 

c) Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada platform e-

commerce Tokopedia? 

1.3 Tujuan Penelitian 

a) Menganalisis pengaruh customer experience terhadap loyalitas pelanggan pada 

platform e-commerce Tokopedia. 

b) Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada platform 

e-commerce Tokopedia. 

c) Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada platform e-

commerce Tokopedia. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

 1.4.1 Manfaat bagi Peneliti 

 Dengan adanya penelitian ini, dapat bermanfaat sebagai sarana untuk memperdalam 

pemahaman mengenai konsep customer experience, kualitas pelayanan, kepercayaan, dan 

loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga dapat menambah pengalaman peneliti dalam 

melakukan kajian empiris serta menjadi bahan referensi untuk penelitian lebih lanjut di bidang 

manajemen pemasaran, khususnya dalam konteks e-commerce. 

 1.4.2 Manfaat bagi Perusahaan (Tokopedia) 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Tokopedia dalam 

mengidentifikasi faktor-faktor yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dengan mengetahui peran customer experience, kualitas pelayanan, dan kepercayaan, 

perusahaan dapat merumuskan strategi yang lebih tepat untuk meningkatkan kepuasan serta 

mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri e-commerce yang semakin 

ketat. 

 1.4.3 Manfaat bagi Akademisi 

 Penelitian ini dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu pengetahuan, 

khususnya di bidang manajemen pemasaran dan perilaku konsumen. Selain itu, penelitian ini 

dapat menjadi referensi bagi mahasiswa atau peneliti lain yang tertarik untuk mengkaji topik 

serupa, serta memperkaya literatur mengenai loyalitas pelanggan dalam konteks platform e-

commerce di Indonesia. 

1.5. Batasan Penelitian 

 

1. Tempat Penelitian   : Daerah Istimewa Yogyakarta 

2. Waktu Penelitian   : September – Desember 2025 

3. Responden    : Pengguna platform e-commerce Tokopedia 

4. Jumlah Responden   : 100 responden 
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5. Profil Konsumen 

a) Nama 

b) Usia    : 17-40 tahun  

c) Jenis Kelamin   : Laki-laki dan Perempuan 

d) Domisili   : Daerah Istimewa Yogyakarta 

e) Pekerjaan   : Pelajar/Mahasiswa, Pegawai, Wirausaha, dll. 

f) Frekuensi penggunaan : Minimal 2 kali dalam 6 bulan terakhir 

Tokopedia 

 g. Variabel yang diteliti: 

1. Customer Experience (X1) 

Menurut Gentile, Spiller, dan Noci (2007), customer experience adalah kumpulan 

interaksi antara pelanggan dengan perusahaan yang memunculkan respon emosional, kognitif, 

dan perilaku yang membentuk persepsi pelanggan terhadap perusahaan 

2. Kualitas Pelayanan (X2) 

Menurut Tjiptono (2012) dalam Arka Arvianata (2016), kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan 

3. Kepercayaan (X3) 

Menurut Kotler & Keller (2017), kepercayaan adalah kesediaan perusahaan untuk 

bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada beberapa faktor seperti 

kompetensi, integritas, kejujuran, dan kebaikan hati. 

 4. Loyalitas Pelanggan (Y) 

  Menurut Kotler (2011:18), loyalitas pelanggan adalah pembelian ulang oleh 

seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau perusahaan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

 

 Berdasarkan analisis terhadap 100 responden yang telah mengisi kuesioner terkait 

Loyalitas Pelanggan pada E-Commerce Tokopedia berdasarkan Customer Experience, 

Kualitas Pelayanan, dan Kepercayaan. Temuan penelitian ini menerapkan metode regresi linier 

berganda, koefisien determinasi, uji F, dan uji t. Berdasarkan analisis ini, didapatkan 

kesimpulan antara lain: 

a) Hipotesis pertama (H1) Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada E-Commerce Tokopedia. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan pelanggan saat menggunakan layanan 

Tokopedia, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan. Pengalaman yang 

menyenangkan, kemudahan penggunaan aplikasi, serta kepuasan selama proses 

transaksi menjadi faktor penting dalam membentuk loyalitas pelanggan.  

b) Hipotesis kedua (H2) Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan pada E-Commerce Tokopedia. Hasil penelitian membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan yang baik, seperti kecepatan respon, kemudahan layanan, dan 

ketepatan informasi, mampu meningkatkan kepercayaan serta kepuasan pelanggan 

sehingga mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan terhadap Tokopedia. 

c) Hipotesis ketiga (H3) Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada E-Commerce Tokopedia. Meskipun kepercayaan menunjukkan arah 

hubungan yang positif, namun secara statistik variabel ini tidak memberikan pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini mengindikasikan bahwa dalam 

konteks penelitian ini, loyalitas pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman 

pelanggan dan kualitas pelayanan dibandingkan faktor kepercayaan. 
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5.2 Keterbatasan Penelitian  

a) Penelitian ini dibatasi dengan jumlah 100 responden yang merupakan pengguna 

Tokopedia, hal ini menyebabkan hasil penelitian tidak berlaku secara umum dan 

terbatas. 

b) Penelitian hanya meneliti tiga variabel bebas, yaitu Customer Experience, Kualitas 

Pelayanan, dan Kepercayaan. Padahal, loyalitas pelanggan juga dapat dipengaruhi oleh 

faktor lain seperti harga, promosi, kemudahan pembayaran, serta citra merek yang tidak 

dianalisis dalam penelitian ini. 

c) Data diperoleh melalui kuesioner online dengan teknik self-report. Hal ini 

memungkinkan adanya subjektivitas jawaban responden yang mungkin tidak 

sepenuhnya mencerminkan kondisi sebenarnya. 

d) Penelitian dilakukan dalam kurun waktu tertentu, sehingga hasilnya hanya 

menggambarkan kondisi loyalitas pelanggan Tokopedia pada periode penelitian 

tersebut. Perubahan tren pasar, teknologi, dan perilaku konsumen di masa depan dapat 

menghasilkan temuan yang berbeda. 

e) Penelitian menggunakan regresi linear berganda. Meskipun metode ini mampu 

menunjukkan hubungan antarvariabel, namun belum mampu menggambarkan 

hubungan yang lebih kompleks seperti mediasi atau moderasi yang mungkin terjadi. 

5.3 Saran 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan terdapat beberapa saran sebagai berikut: 

a) Bagi Perusahaan (Tokopedia) 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, perusahaan perlu terus 

meningkatkan pengalaman pelanggan dengan menghadirkan aplikasi yang lebih mudah 

digunakan, aman, dan interaktif, serta memperkuat kualitas pelayanan melalui sistem 

pengiriman yang tepat waktu dan layanan pelanggan yang responsif. Walaupun 

kepercayaan tidak terbukti berpengaruh signifikan, Tokopedia tetap harus menjaga 

keamanan transaksi, keaslian produk, dan transparansi kebijakan agar loyalitas 

pelanggan dapat terjaga. Program loyalitas seperti pemberian poin atau diskon khusus 

juga dapat menjadi strategi efektif dalam mempertahankan pelanggan. 
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b) Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti 

harga, promosi, citra merek, atau kepuasan pelanggan agar penelitian lebih 

komprehensif. Jumlah responden sebaiknya diperluas dan mencakup wilayah yang 

lebih beragam, serta menggunakan metode analisis yang lebih kompleks seperti 

Structural Equation Modeling (SEM). Penelitian perbandingan antar platform e-

commerce juga dapat dilakukan untuk mengetahui faktor pembeda yang memengaruhi 

loyalitas pelanggan di masing-masing platform. 
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