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Abstrak 

Tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kepercayaan dan kepuasan 
pelanggan secara simultan maupun parsial terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia. 
Jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu 150 responden, teknik sampel yang digunakan yaitu teknik 
purposive sampling yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Penelitian ini merupakan 
penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis 
data dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
(1) kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara simultan 
terhadap loyalitas pelanggan. (2) kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 
terhadap loyalitas pelanggan. (3) kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan.  
 
Kata kunci: kepercayaan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 
 
 

Abstract 
This study was aimed to examine the effect simultaneous and partially of trust and customer 
satisfaction on costumer loyalty of e-commerce Tokopedia. The number of samples in this study were 
150 respondents, the sample technique used purposive sampling, namely the selection of samples 
based on certain criteria. This research is quantitative research. The data method used a 
questionnaire. The data analysis technique in this research is using multiple linear regression analysis. 
The result of the study showed that (1) trust and customer satisfaction has a positive and significant 
effect simultaneous on customer loyalty. (2) trust has a positive and significant effect partially on 
customer loyalty. (3) customer satisfaction has a positive and significant effect partially on customer 
loyalty. 
 
Keywords : customer loyalty, customer satisfaction, trust  

 
1. Pendahuluan 

Sebagian perusahaan berskala besar maupun kecil sudah memanfaatkan internet 
sebagai media pembelian dan penjualan produk atau jasa yang dikenal dengan istilah 
electronic commerce atau yang biasa disebut dengan e-commerce. Dengan menggunakan 
e-commerce penjual dan pembeli tidak perlu bertatap muka secara langsung ketika 
bertransaksi, karena semua pemesanan hingga pembayaran dapat diakses secara online. 
Adanya e-commerce membuat masyarakat semakin mudah berbelanja tanpa menghabiskan 
waktu dan tenaga, dengan adanya kemudahan inilah membuat e-commerce semakin 
diminati di kalangan masyarakat. Perkembangan e-commerce di Indonesia dibuktikan 
dengan banyaknya situs jual beli online bermunculan. Melalui situs jual beli online 
perusahaan dapat menjangkau pasar yang lebih luas dan menggunakan biaya yang jauh 
lebih murah dibandingkan berjualan secara offline. Berkembangnya e-commerce membuat 
perilaku konsumen dalam membeli produk atau jasa juga mengalami perubahan. Sebagian 
besar konsumen merasa mudah berbelanja melalui situs online, tetapi ada juga konsumen 
yang masih meragukan dan belum percaya dengan produk yang dibelinya secara online.  

Sebagai perusahaan yang bergerak dalam media online, sangat penting bagi e-
commerce untuk mempertahankan loyalitas pelanggan sehingga pelanggan yang sudah 
pernah bertransaksi akan berkemungkinan besar untuk melakukan transaksi kembali. Untoro 
(2016) menyatakan bahwa faktor-faktor pembentuk loyalitas pelanggan adalah kualitas 
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pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut Irnandha (2016) 
faktor utama yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kepercayaan dan kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan teori tersebut, maka penelitian ini menggunakan kepercayaan dan 
kepuasan pelanggan untuk mengukur tingkat loyalitas pelanggan.  

Sebagai perusahaan yang bertindak secara online maka e-commerce harus mampu 
menanamkan rasa percaya dibenak pelanggan dan mampu menciptakan kepuasan 
pelanggan sehingga akan timbul loyalitas pelanggan. Saat ini terdapat banyak e-commerce 
di Indonesia seperti situs belanja online Tokopedia, Shopee, Bukalapak, Lazada dan lain 
sebagainya. Tokopedia merupakan salah satu situs yang menyediakan tempat jual beli 
secara online yang dimana perusahaan atau perorangan dapat menjual dan membeli produk 
maupun jasa yang ditawarkan. Sistem jual beli di Tokopedia tidak hanya menawarkan 
produk baru namun juga menawarkan produk bekas (second hand) yang masih memiliki 
kualitas baik dan layak pakai. Berdasarkan data dari Top Brand Index sejak tahun 2016 
hingga 2020 Tokopedia masih menduduki top 5 brand e-commerce terbaik di Indonesia. 
Penilaian ini dilakukan berdasarkan survei dari pihak Top Brand Index dengan menggunakan 
tiga kriteria yaitu Mind Share menunjukkan kekuatan merek dalam memposisikan diri dalam 
benak pelanggan di kategori produk tertentu. Market Share menunjukkan kekuatan merek 
dalam pasar dan berkaitan erat dengan perilaku pembelian pelanggan. Commitment 
Share menunjukkan kekuatan merek dalam mendorong pelanggan untuk membeli kembali di 
masa mendatang. 

Data dari databoks.katadata.co.id menyatakan bahwa mayoritas pengguna e-
commerce berusia 20 – 30 tahun yang berstatus sebagai mahasiswa. Selain itu mahasiswa 
juga telah memahami dengan baik terkait variabel-variabel dalam penelitian, sehingga 
sangat tepat jika dalam penelitian ini menggunakan subjek yaitu mahasiswa. Mahasiswa 
yang dijadikan subjek dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Jurusan Manajemen 
Universitas Pendidikan Ganesha, karena berdasarkan buku pedoman studi banyak mata 
kuliah yang berkaitan erat dengan perkembangan bisnis e-commerce seperti pengantar 
bisnis, hukum bisnis, ekonomi mikro dan makro, studi kelayakan bisnis, dan bisnis profesi. 
Sehingga subjek dalam penelitian ini berfokus pada Mahasiswa Jurusan Manajemen 
Universitas Pendidikan Ganesha. 
 

 
 

Gambar 1. Top Brand Index E-commerce di Indonesia Tahun 2016-2020 
 

Pada tahun 2016 Tokopedia telah menduduki peringkat 3 Top Brand Index dengan 
brand index sebesar 12.1% kemudian pada tahun 2017 mengalami peningkatan menjadi 
13.4% dan pada tahun 2018 berhasil menduduki peringkat 2 dengan brand index sebesar 
18.5%. Namun pada tahun 2019 Tokopedia mengalami penurunan menjadi peringkat 3 dan 
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penurunan brand index menjadi 13.4%. Pada tahun 2020 Tokopedia kembali mengalami 
peningkatan brand index sebesar 15.8% namun peningkatan ini masih jauh lebih kecil dari 
tahun 2018. Penurunan brand index yang dialami Tokopedia, mengindikasi bahwa terjadi 
penurunan loyalitas pelanggan karena salah satu kriteria dalam penentuan brand index 
adalah commitment share yaitu kekuatan merek dalam mendorong pelanggan untuk 
membeli kembali di masa mendatang. Keadaan yang dialami oleh Tokopedia berbanding 
terbalik dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Rafiah (2019) yang dimana kepuasan 
pelanggan dan kepercayaan berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan. 
Hal ini berarti bahwa untuk mendukung bisnis e-commerce, pemilik bisnis perlu terus 
meningkatkan kepuasan dan kepercayaan pelanggan untuk menjaga loyalitas pelanggan. 
Tokopedia telah memiliki kepercayaan yang tinggi dikalangan masyarakat serta mampu 
memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Hal tesebut dapat dilihat dari rating aplikasi 
Tokopedia di Play Store mencapai 4,7 dengan tiga juta review yang mayoritasnya 
memberikan review positif. Namun hal tersebut tidak diikuti oleh peningkatan loyalitas 
pelanggan. 

Sebagian besar konsumen merasa mudah berbelanja melalui situs online, tetapi ada 
juga konsumen yang masih meragukan dan belum percaya dengan produk yang dibelinya 
secara online. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam media online, sangat penting bagi 
e-commerce untuk mempertahankan loyalitas pelanggan sehingga pelanggan yang sudah 
pernah bertransaksi akan berkemungkinan besar untuk melakukan transaksi kembali. 
Tjiptono (2014) menyatakan loyalitas pelanggan (customer loyalty) akan meningkatkan 
jumlah pembelian pelanggan dan karena itu loyalitas pelanggan merupakan ukuran yang 
penting untuk memprediksi pertumbuhan penjualan. Dalam e-commerce loyalitas pelanggan 
dapat diwujudkan dengan memberikan kepuasan dibenak pelanggan setelah melakukan 
pembelian sehingga akan timbul kepercayaan dibenak pelanggan untuk membeli kembali 
produk di e-commerce tersebut. Perusahaan yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi 
dibenak konsumen serta mampu menimbulkan kepuasan dibenak konsumen maka akan 
dapat mempertahankan loyalitas konsumen. Ketika perusahaan hanya memiliki tingkat 
kepercayaan yang tinggi namun tidak dapat memberikan rasa puas terhadap konsumennya 
maka loyalitas tidak akan terbentuk secara optimal. Hal tersebut sejalan dengan penelitian 
yang dilakukan oleh Harumi (2016) bahwa secara bersama-sama kepercayaan dan 
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
H1: Ada pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan e-
commerce Tokopedia. 

Kepercayaan merupakan salah satu syarat untuk sukses dalam persaingan bisnis 
terutama e-commerce karena transaksi jual beli dilakukan secara online tanpa adanya 
pertemuan langsung antara penjual dan pembeli, terlebih lagi konsumen harus melakukan 
pembayaran terlebih dahulu sebelum menerima barang yang dibelinya, sehinnga sangat 
penting bagi e-commerce untuk menanamkan rasa percaya dibenak pelanggan. 
Kepercayaan merupakan pondasi dari bisnis yang menjadi alat untuk menciptakan dan 
mempertahankan pelanggan (Widiyanto, 2013). Kepercayaan pelanggan terhadap produk 
dan kredibilitas perusahaan merupakan salah satu faktor yang dapat membuat pelanggan 
menjadi loyal terhadap perusahaan tersebut. Agustina (2017) menyatakan bahwa dengan 
membangun kepercayaan akan memberikan sumbangan yang berarti dalam hubungan jual 
beli dan akan meningkatkan loyalitas. Menurut Aaker (2013) loyalitas akan timbul bila ada 
kepercayaan dari konsumen terhadap produk atau jasa sehingga ada komunikasi dan 
interaksi diantara konsumen dengan perusahaan. Dengan demikian semakin tinggi 
kepercayaan konsumen terhadap suatu produk atau jasa, maka akan semakin tinggi pula 
tingkat loyalitas konsumen. Hal tersebut didukung oleh penelitian yang dilakukan Tumbel 
(2016) bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  
H2: Ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia. 

Menurut Kotler dan Keller (2016) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan harapan dengan kenyataan. 
Setiap perusahaan dituntut untuk membuat pelanggan merasa puas dengan memberikan 
penawaran serta pelayanan yang lebih baik dari perusahaan lain untuk mempertahankan 
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posisi pasarnya ditengah persaingan yang semakin ketat, dengan kepuasan yang dirasakan 
oleh pelanggan maka perusahaan akan mendapatkan feedback berupa pembelian kembali. 
Apabila konsumen telah berubah menjadi konsumen yang loyal karena merasa puas 
kebutuhannya telah terpenuhi maka konsumen tidak akan berpindah ke perusahaan lain. 
Telagawathi (2014) menyatakan bahwa terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan 
beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi 
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
pelanggan. Hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan yaitu, 
semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan 
untuk tetap menggunakan produk atau jasa tersebut. Molden Elrado (2014) menyatakan 
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Pernyataan ini diperkuat dengan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh 
Siregar (2019) customer satisfaction (kepuasan pelanggan) mempunyai mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty (loyalitas pelanggan). 
H3: Ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce 
Tokopedia. 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh (1) kepercayaan dan 
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada e-commerce Tokopedia, (2) 
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada e-commerce Tokopedia, dan (3) kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada e-commerce Tokopedia. 

 
2. Metode 

Penelitian ini dilaksanakan di Jurusan Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha. 
Desain Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif kausal yaitu 
penelitian yang dilakukan untuk menguji hubungan sebab akibat yang dimana perubahan 
dari satu variabel menyebabkan perubahan pada variabel lain. Penelitian ini terdiri dari 
variabel bebas (X) dan variabel terikat (Y). Variabel bebas dalam penelitian ini adalah 
kepercayaan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) sedangkan variabel terikat dalam penelitian 
ini adalah loyalitas pelanggan (Y). Subjek dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Jurusan 
Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha semester III, V, dan VII yang sudah pernah 
berbelanja di Tokopedia lebih dari 2 kali dalam setahun terakhir dan mengenal dengan baik 
produk yang dijual di Tokopedia. Sedangkan objek dalam penelitian ini adalah kepercayaan, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Populasi merupakan suatu wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek atau objek 
yang dimana karakteristik dan kualitasnya  telah ditentukan oleh peneliti dengan tujuan 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini yaitu Mahasiswa Jurusan 
Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha yang sedang menempuh pendidikan pada 
semester III, V dan VII. Bila jumlah populasi terlalu besar dan peneliti tidak mungkin 
mempelajari semua yang ada pada populasi dikarenakan keterbatasan dana, tenaga dan 
waktu maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. 
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 
2017). Teknik pengumpulan sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik 
purposive sampling yaitu teknik penentuan sampel denggan kriteria atau karakteristik 
tertentu. Banyaknya jumlah sampel dalam penelitian tergantung dari jumlah parameter yang 
diestimasi. Pedomannya adalah 5-10 kali jumlah indikator yang diestimasi (Ferdinand, 2006). 
Dalam penelitian ini menggunakan 15 indikator sehingga jumlah sampel atau responden 
penelitian minimal 5 x 15 = 75 dan jumlah sampel atau responden maksimal 10 x 15 = 150. 
Pada penelitian ini menggunakan sampel maksimal yaitu sebanyak 150 responden untuk 
menghindari kurangnya response rate jika ada kuesioner yang tidak valid. Dalam penelitian 
ini, metode yang digunakan adalah survei. Alat atau instrumen yang digunakan adalah 
kuesioner. Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data ordinal. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kepercayaan dan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia baik secara simultan maupun secara 
parsial, sehingga metode yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan 
bantuan program Statistical Package Social Science (SPSS). Analisis regresi linier berganda 
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melibatkan lebih dari satu variabel bebas yang digunakan untuk mengetahui pengaruh 
terhadap variabel terikat. 
 
3. Hasil dan Pembahasan  

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda karena melibatkan lebih dari 
satu variabel bebas untuk mengetahui pengaruhnya terhadap variabel terikat. Sebelum 
melakukan analisis regresi linier berganda, model regresi harus memenuhi syarat asumsi 
klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji mulltikolonieritas, dan uji heteroskedastisitas. 
Berdasarkan hasil penelitian, seluruh model regresi telah memenuhi syarat asumsi klasik 
sehingga model regresi layak digunakan untuk memprediksi pengaruh variabel bebas 
terhadap variabel terikat.  

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda maka diperoleh struktur hubungan 
antar variabel kepercayaan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan sebagai berikut.  

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Keterangan : 
   : Pengaruh parsial 
   : Pengaruh simultan 

 
Gambar 2. Struktur Hubungan Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan E-commerce Tokopedia (Studi Kasus pada Mahasiswa 
Jurusan Manajemen Universitas Pendidikan Ganesha) 

 
Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda menunjukan hasil RyX1X2  = 0,871 dengan 

p-value 0,000 ˂ alpha 0,05, yang menyatakan bahwa menolak Ho yang berarti ada pengaruh 
kepercayaan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y), dengan 
sumbangan pengaruh sebesar 74,9%. Hasil tersebut menunjukan bahwa sebesar 74,9% 
loyalitas pelanggan (Y) dipengaruhi oleh kepercayaan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2). 
Sedangkan sisanya sebesar 25,1% dipengaruhi oleh variabel lainnya. Maka dapat 
disimpukan bahwa variabel kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 
berperan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda menunjukan hasil PyX1 = 0,479 dengan p-
value 0,000 ˂ alpha 0,05 hal ini menyatakan bahwa menolak Ho yang berarti ada pengaruh 
kepercayaan (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y), dengan sumbangan pengaruh sebesar 
22,9%. Maka dapat disimpukan bahwa variabel kepercayaan berperan dalam meningkatkan 
loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil uji regresi linier berganda menunjukan hasil PyX2 = 0,644 dengan p-
value 0,000 ˂ alpha 0,05 hal ini menyatakan bahwa menolak Ho yang berarti ada pengaruh 
kepuasan pelanggan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y), dengan sumbangan pengaruh 
sebesar 41,4%. Maka dapat disimpukan bahwa variabel kepuasan pelanggan berperan 
dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Kepercayaan dan kepuasan pelanggan berperngaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia. Hal ini sejalan dengan pendapat yang 
dikemukakan oleh Irnandha (2016) yang menyatakan bahwa faktor-faktor pembentuk 
loyalitas pelanggan adalah kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Perusahaan yang 
memiliki tingkat kepercayaan tinggi dari pelanggannya serta mampu menimbulkan kepuasan 
dibenak pelanggan maka akan dapat mempertahankan loyalitas pelanggan. Ketika 
perusahaan hanya memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi namun tidak dapat memberikan 
rasa puas terhadap konsumennya maka loyalitas tidak akan terbentuk secara optimal. Hal 
tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Harumi (2016) bahwa secara 
bersama-sama kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan.  

Tokopedia harus meningkatkan kepercayaan dan kepuasan pelanggan untuk menjaga 
loyalitas pelanggan. Semakin tinggi kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang diberikan, 
maka akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggannya, tetapi sebaliknya apabila 
kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang diberikan menurun, maka akan semakin 
menurun pula loyalitas pelanggannya. Dalam meningkatkan kepercayaan hal yang dapat 
dilakukan oleh Tokopedia adalah dengan memberikan produk sesuai dengan spesifikasi dan 
gambar yang tercantum diaplikasi Tokopedia sehingga pelanggan akan semakin percaya 
berbelanja di Tokopedia, karena produk yang diterima sesuai dengan yang tertera diaplikasi. 
Selain menimbulkan rasa percaya dibenak pelanggan, Tokopedia juga harus mampu 
meningkatkan kepuasan pelanggannya dengan memberikan produk serta pelayanan yang 
baik sesuai dengan yang harapan pelanggan. 

Kepercayaan berperngaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan e-
commerce Tokopedia. Hal ini sesuai dengan pernyataan Wicaksono (2015) bahwa 
kepercayaan merupakan perantara kunci dalam membangun loyalitas pelanggan. Konsumen 
yang telah percaya terhadap perusahaan dimana mereka membeli produk atau jasa dapat 
membuat konsumen melakukan pembelian ulang atau merekomendasikan kepada kerabat 
mereka tanpa rasa ragu sehingga timbul loyalitas dibenak konsumen. Menurut Aaker (2013) 
loyalitas akan timbul bila ada kepercayaan dari konsumen terhadap produk atau jasa 
sehingga ada komunikasi dan interaksi diantara konsumen dengan perusahaan. Dengan 
demikian semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap suatu produk atau jasa, maka 
akan semakin tinggi pula tingkat loyalitas konsumen. Hal tersebut didukung oleh penelitian 
yang dilakukan Tumbel (2016) bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan.  

Kepercayaan merupakan salah satu syarat untuk sukses dalam persaingan bisnis 
terutama e-commerce karena transaksi jual beli dilakukan secara online tanpa adanya 
pertemuan langsung antara penjual dan pembeli, terlebih lagi konsumen harus melakukan 
pembayaran terlebih dahulu sebelum menerima barang yang dibelinya, sehinnga sangat 
penting bagi e-commerce untuk menanamkan rasa percaya dibenak pelanggan. 
Kepercayaan dari pelanggan merupakan hal yang sangat penting, karena pelanggan yang 
telah memiliki rasa kepercayaan akan kembali melakukan pembelian ulang dan enggan 
berbelanja ke perusahaan lain karena telah memiliki kepercayaan pada satu perusahaan.  

Tokopedia dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dengan memberikan produk 
yang sesuai dengan spesifikasi dan gambar yang tercantum di aplikasi Tokopedia. Selain itu 
pihak Tokopedia juga dapat memfilter para pelaku bisnis yang menjual produknya di 
Tokopedia, agar para pelaku bisnis benar-benar berniat baik dalam menjual produk dan tidak 
ada unsur penipuan. Tokopedia juga harus memperhatikan kualitas dari produk yang dijual 
agar tidak mengecewakan pelanggan. Selain itu Tokopedia juga perlu memperhatikan setiap 
review yang pelanggan berikan untuk bahan evaluasi dan perbaikan. Sehingga Tokopedia 
akan lebih kompeten dalam melayani setiap kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan berperngaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 
e-commerce Tokopedia. Sehingga kepuasan pelanggan mampu menentukan apakah 
seorang pelanggan akan menjadi pelanggan yang loyal terhadap perusahaan setelah 
menggunakan produk atau jasanya. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan setelah 
menggunakan produk atau jasa, maka semakin besar kemungkinan pelanggan tersebut 
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menjadi loyal dengan produk atau jasa tersebut, akan tetapi apabila pelanggan merasa tidak 
puas atau kecewa dengan penggunaan produk atau jasa, maka kecil kemungkinan 
pelanggan akan menjadi loyal. Pernyataan ini diperkuat dengan hasil penelitian yang telah 
dilakukan oleh Siregar (2019) customer satisfaction (kepuasan pelanggan) mempunyai 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty (loyalitas pelanggan).  

Ketika berbelanja online pelanggan harus menunggu beberapa saat sebelum barang 
yang dibeli sampai, dalam proses menunggu tersebut ada banyak harapan dan kekhawatiran 
dari pelanggan apakah produk yang dibeli akan datang sesuai harapan atau sebaliknya. 
Disinilah peran penting pihak Tokopedia untuk memastikan agar produk yang dipesan oleh 
pelanggan dapat sampai dengan aman dan dapat memenuhi harapan pelanggan. Selain itu 
Tokopedia juga dapat menginformasikan kepada pelanggan bahwa Tokopedia menyediakan 
banyak pilihan jasa pengiriman sehingga pelanggan dapat memilih jasa pengiriman yang 
diinginkan mulai dari harga terendah hingga tertinggi. Pembayaran di aplikasi Tokopedia 
juga dapat dilakukan dengan banyak cara, sehingga pelanggan akan sangat mudah untuk 
melakukan transaksi di Tokopedia. Tokopedia juga harus memperhatikan setiap keluhan 
yang diajukan oleh pelanggan dan memberikan solusi atas keluhan tersebut. Ketika harapan 
pelanggan terpenuhi maka akan timbul kepuasan pelanggan yang dapat membuat 
pelanggan melakukan pembelian kembali atau menimbulkan loyalitas pelanggan. 
 
4. Simpulan dan Saran 

Penelitian ini didasari oleh menurunnya brand index e-commerce Tokopedia pada 
tahun 2019, yang dimana saat itu Tokopedia menduduki peringkat pertama sebagai e-
commerce dengan pengunjung terbanyak yaitu mencapai 60 juta pengunjung. Namun disaat 
yang bersamaan brand index Tokopedia justru mengalami penurunan. Penilaian brand index 
dilakukan berdasarkan survei oleh pihak Top Brand Index dengan menggunakan tiga kriteria 
yaitu Mind Share menunjukkan kekuatan merek dalam memposisikan diri dalam benak 
pelanggan dikategori produk tertentu. Market Share menunjukkan kekuatan merek dalam 
pasar dan berkaitan erat dengan perilaku pembelian pelanggan. Commitment Share 
menunjukkan kekuatan merek dalam mendorong pelanggan untuk membeli kembali dimasa 
mendatang. Berkaitan dengan kategori ketiga yaitu Commitment Share maka erat 
hubungannya dengan loyalitas pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan dengan menurunnya 
brand index e-commerce Tokopedia sama artinya dengan menurunnya tingkat loyalitas 
pelanggan e-commerce Tokopedia. 

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan 
dalam penelitian ini sebagai berikut: (1) Kepercayaan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia. 
Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan 
yang dapat diberikan oleh suatu perusahaan maka akan semakin besar pula tingkat loyalitas 
pelanggan. (2) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 
loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar rasa 
percaya pelanggan terhadap produk atau jasa perusahaan maka akan semakin besar tingkat 
loyalitas pelanggan. (3) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan secara 
parsial terhadap loyalitas pelanggan e-commerce Tokopedia. Hal ini menunjukkan bahwa 
semakin besar rasa puas pelanggan ketika harapannya dapat terpenuhi oleh produk atau 
jasa perusahaan maka akan semakin besar tingkat loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, serta simpulan yang telah dipaparkan, 
maka saran yang dapat diberikan sebagai berikut: (1) Bagi peneliti diharapkan agar 
selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan menambahkan variabel-variabel 
lain yang memengaruhi loyalitas pelanggan dan dapat memperbanyak teori tentang variabel 
yang digunakan serta dapat menggunakan teknik analisis data yang lain agar dapat menjadi 
acuan dari penelitian-penelitian selanjutnya dan dapat menambah wawasan keilmuan 
khususnya dalam Manajemen Pemasaran. (2) Bagi pihak Tokopedia diharapkan dapat 
mengembangkan berbagai strategi dalam meningkatkan kepercayaan dan kepuasan 
pelanggan agar terwujudnya loyalitas pelanggan. Sehingga pada tahun berikutnya brand 
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index Tokopedia dapat kembali mengalami peningkatan dan Tokopedia semakin dipercaya 
dikalangan masyarakat yang gemar berbelanja melalui e-commerce. 
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