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ABSTRAK

Pesatnya pertumbuhan e-commerce di Indonesia, khususnya Tokopedia, membuat persaingan antar platform digital semakin
sengit. Sebagai salah satu marketplace terbesar, Tokopedia perlu mempertahankan loyalitas pelanggannya agar tetap bisa
bersaing. Penelitian ini bertujuan untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi customer loyalty, terutama melalui
aspek engagement, customer satisfaction, dan service quality. Populasi dalam penelitian ini terdiri dari pengguna Tokopedia
yang tinggal di Jakarta dan berusia 17 tahun. Sampel penelitian diperoleh dengan metode purposive sampling yang
menghasilkan sebanyak 124 responden. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan teknik analisis data
menggunakan Structural Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
customer engagement mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas
pelayanan juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun, tidak ditemukan pengaruh signifikan antara kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa meningkatkan customer
engagement menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas pelanggan Tokopedia. Penelitian ini menyarankan kepada
Tokopedia untuk meningkatkan keterlibatan konsumen melalui fitur yang menarik, menjaga kualitas layanan secara konsisten,
serta memastikan kepuasan pelanggan agar dapat meningkatkan loyalitas konsumen. Penelitian ini juga memberikan
kontribusi mengenai loyalitas pelanggan di dunia e-commerce Indonesia, terutama dengan menekankan peran penting dari
customer engagement sebagai faktor utama dalam membentuk loyalitas.

Kata kunci: Customer Engagement, Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Loyalty, E-Commerce.

ABSTRACT

The rapid growth of e-commerce in Indonesia, especially Tokopedia, has intensified competition among digital platforms.
As one of the largest marketplaces, Tokopedia must maintain customer loyalty to stay competitive. This study aims to
examine factors influencing customer loyalty, namely customer engagement, customer satisfaction, and service quality. The
population in this study consists of Tokopedia users residing in Jakarta aged 17 and above. Using purposive sampling, 124
respondents were obtained. A quantitative approach was applied, and data were analyzed using Structural Equation
Modeling Partial Least Square (SEM-PLS). The results show that customer engagement significantly influences both
customer satisfaction and customer loyalty. Service quality also has a positive effect on customer satisfaction. However,
customer satisfaction and service quality do not significantly influence customer loyalty. These findings highlight that
customer engagement plays a key role in fostering loyalty among Tokopedia users. This study suggests Tokopedia enhance
customer engagement through interactive features, ensure consistent service quality, and improve customer satisfaction to
strengthen loyalty. The research contributes to the understanding of customer loyalty in Indonesian e- commerce,
particularly by emphasizing the dominant role of customer engagement in shaping long-term user relationships.
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PENDAHULUAN

Pemasaran digital saat ini memiliki peran penting bagi para pelaku usaha dalam dalam
memasarkan suatu brand dan produk (Olson e# al, 2021). Berdasarkan data pada Global e- commerce
Martket, pertumbuhan e-commerce global pada tahun 2024 mencapai angka 10,4%, dimana Indonesia
merupakan negara dengan pertumbuhan e-commerce tertinggi di dunia, yakni sebesar 30,5% (Yonatan,
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2024). Pada data Statista, terdapat 5 marketplace terpopuler di Indonesia pada tahun 2024 yaitu Shopee,
Tokopedia, Lazada, Blibli dan Bukalapak (Wolff, 2024). Meningkatnya persaingan bisnis online yang
terjadi saat ini tentu menjadi dorongan bagi para pengelola platform digital untuk menciptakan
keunggulan bersaing (Mariam ez a/., 2020). Tokopedia merupakan e-commerce yang berdiri sejak tahun
2009 dan sebagai salah satu e-commerce dengan pengunjung terbanyak kedua di Indonesia (Pradnyadewi
& Giantari, 2022). Customer satisfaction merupakan salah satu hal yang penting dalam pembentukan
customer loyalty (Guna & Nina, 2022)

Customer satisfaction merupakan akibat langsung dari seberapa baik suatu perusahaan mampu
membangun dan memelihara hubungan baik dengan pelanggannya (Aprileny ez o/, 2022). Hal ini sejalan
dengan penelitian (Budiyanto, 2022) yang menyatakan bahwa ketika pelanggan memiliki keterlibatan
secara emosional dan memiliki pengalaman yang memuaskan, mereka akan cenderung merasa lebih
puas dengan produk atau layanan yang ditawarkan. Selain itu, service guality juga dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dalam menggunakan e-commerce yang digunakan (Kaur ez o/, 2023). Kemampuan
perusahaan dalam memberikan layanan dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Saputra
& Antonio, 2021).

Customer satisfaction merupakan pondasi dari hubungan jangka panjang antara pelanggan dan e-
commerce dalam menjalin loyalitas (Sinurat ez a/., 2024). Wibisono & Cahyadi (2024) juga menjelaskan
bahwa customer engagement yang efektif dapat meningkatkan customer loyalty, dan loyalitas yang dihasilkan
dapat memperkuat ikatan antara pelanggan dengan e- commerce tersebut. Pelanggan yang terlibat secara
emosional dan memiliki pengalaman positif terhadap suatu produk akan lebih cenderung kembali
memilih produk atau layanan yang sama (Felix & Rembulan, 2023). Indriastuti e a/ (2022) juga
menyatakan bahwa ketika kualitas layanan memenuhi harapan pelanggan maka akan menciptakan
kesetiaan pelanggan.

Hasil studi sebelumnya yang menyatakan variabel yang memengaruhi customer engagement yaitu
customer satisfaction Tuti dan Sulistia, (2022) ; (Ananda ef al., (2023) ; Rane et al., (2023) dan service quality
tethadap Customer Satisfaction. (Avania dan Widodo, (2023) ; Pradnyadewi dan Giantari, (2022).
Selanjutnya, variabel customer Satisfaction dipengaruhi oleh customer Loyalty. Prashella ez al. (2021) ; Prayitno
et al. (2023) ; Sinurat ez al. (2024). Berikutnya Customer engagment tethadap customer Loyalty Pratama e al.,
(2024) ; Ahmad ef al., (2022) ; Yohans e# al., (2023). Dan E-Service Quality tethadap E- Customer Loyalty
Indriastuti e a/. (2022) ; Maulana Adhiim dan Pradana, (2021) ; Pascasarjana ef a/., (2022).

Penelitian ini mangadaptasi penelitian dari Rather (2019), akan tetapi model penelitian ini
menambahkan variabel service guality sebagai faktor yang dapat memengaruhi customer loyalty. Penulis
menambahkan variabel ini karena dalam membentuk service guality juga memiliki peran dalam
memengaruhi customer loyalty. Selain itu, objek penelitian ini berfokus pada e-commerce Tokopedia di
Jakarta. Sebagai perbandingan penelitian terdahulu berfokus pada industri perhotelan di India.

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis faktor-faktor yang dapat memengaruhi customer loyalty
tethadap e-commerce Tokopedia di Indonesia dari sisi customer engagement, service quality dan customer
satisfaction. Penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada tataran teori dan memberikan wawasan yang
lebih mendalam bagi para pelaku usaha di industri e-commerce, khususnya Tokopedia, tentang faktor-
faktor apa saja yang dapat memengaruhi customer loyalty, terutama dari sisi customer engagement, e-service
quality, dan e-customer satisfaction.

METODE

Pada penelitian ini menggunakan desain kasual (sebab-akibat). Desain penelitian ini digunakan
untuk membuktikan adanya hubungan sebab dan akibat dari variabel satu dan lainnya. Pendekatan
penelitian yang digunakan penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Dalam penelitian ini
terdapat variabel eksogen yaitu Service Quality dan Customer Engagement serta variabel endogen yaitu
Customer Satisfaction dan Customer Loyalty. Penelitian ini menggunakan jenis data primer. Data primer
merupakan data yang belum pernah diolah oleh pihak tertentu untuk kepentingan tertentu.
Pengumpulan data dilakukan dengan teknik pengumpulan data melalui survei menggunakan kuesioner.
Penyebaran kuesioner menggunakan goggle form melalui media sosial seperti whatsapp, Instagram.

Pada penelitian ini untuk mengumpulkan data dilakukan sebuah kuesioner, skala yang
digunakan untuk menyusun kuesioner yaitu skala /iker?, skala /ikert adalah skala penelitian yang digunakan
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untuk mengukur sikap dan pendapat. Pada penelitian ini menggunakan lima tingkat skala /Zkert yaitu
Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (ST), Netral (N), Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS). Penelitian
ini menggunakan empat variabel yang terdiri dari Customer Engagement, Service Quality, Customer Satisfaction
dan Customer Loyalty. Pengukuran customer engagenebt menggunakan dimensi dari Prihanto, (2023) yang
terdiri dari Enthusiasm, Attention, Absorption, Interaction dan Identification. Untuk mengukur E- Customer
Satisfaction Menurut Rahayu (2023) dalam penelitiannya menyatakan bahwa E- Service quality dipengaruhi
oleh empat dimensi yaitu Efficiency, Fulfillment, System availability dan Privacy. Kemudian untuk mengukur
variable Customer Satisfaction menurut Pascasarjana e al., (2022) menyatakan bahwa Customer Satisfaction
memiliki tiga dimensi Fulfillment, Pleasure dan Amibivalance. Lalu untuk mengukur variable E- Customer
Loyalty menurut Wisnel e al, (2022) terdapat 3 dimensi dalam mengukur keputusan pembelian
diantaranya adalah Repeatation, Purchase accros product line dan Retention.

Studi ini dilakukan pada sejumlah pengguna Tokopedia yang tidak ditentukan. Pengumpulan
data menggunakan kuesioner dengan skala Likert, masing-masing kuesioner tentang customer engangement
ada 5 pertanyaan, pertanyaan tentang Sewice Quality ada 4 pertanyaan, pertanyaan tentang Customer
Satisfaction ada 3 pertanyaan, pertanyaan tentang preferensi Customer Loyalty ada 4 pertanyaan. Jadi total
seluruh pernyataan berjumlah 16 pernyataan.

Setelah dilakukan uji validitas, hanya terdapat 9 indikator pernyataan yang memenuhi kriteria
untuk dianalisis lebih lanjut. Mengacu pada teori Hair e 4/ (2020) jumlah sampel dalam penelitian ini
minimal adalah 5 sampai 10 kali jumlah indikator yang dianalisis. Dengan demikian, jumlah sampel
minimum yang diperlukan dalam penelitian ini adalah 90 responden. Adapun jumlah responden yang
berhasil dikumpulkan melalui teknik purposive sampling sebanyak 124 responden, sehingga telah
memenuhi dan melampaui batas minimum yang disarankan untuk analisis lebih lanjut. Pengambilan
sampel menggunakan teknik non-probability yaitu purposive sampling. Kriteria pemilihan sampel untuk
penelitian ini adalah Apakah anda sudah menggunakan dan melakukan pembelian diaplikasi Tokopedia,
Apakah anda rutin melakukan pembelian diaplikasi Tokopedia dan tinggal di Jakarta dan berusia 17
tahun ke atas.

Studi ini menggunakan analisis data Structural Equation Modeling (SEM). Analisis data
dilakukan dalam dua tahap. Tahap pertama meliputi model luar, di mana uji validitas dilakukan. Uji
validitas konvergen terdiri dari (1) uji validitas konvergen dengan nilai loading factor standar lebih dari
0.70 dan (2) uji variasi rata-rata ekstraded (AVE) dengan nilai eu-gff AVE lebih dari 0.50. Kemudian
dilakukan uji validitas diskriminasi (2). Jika standar korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih
besar daripada pada ukuran konstruk lainnya, konstruk laten menunjukkan bahwa ukuran pada Blok
lainnya diprediksi. Uji reliabilitas menggunakan reliabilitas gabungan dan cronbrach alpha, dengan nilai
standar reliabilitas minimal 0,70. Tahap kedua adalah memeriksa inner model. Dengan nilai R-square 0.75,
0.50, dan 0.25, kita dapat mengetahui bahwa model inner model kuat, moderat, dan lemah. Pengujian
menunjukkan bahwa model memenuhi standar SRMR > 0,1. Pengujian hipotesis juga melihat koefisien
jalur perhitungan. Nilai T statistik lebih besar dari T tabel 1,96 (x 5%), yang menunjukkan bahwa
hipotesis dapat diterima atau dibuktikan jika nilai T statistik lebih besar dari T tabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Demografi Responden

Berdasarkan hasil survei omline menggunakan Google Form diperoleh hasil data dari 124
responden dengan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya pada bab metode penelitian. Data
demografis dari hasil peneltian menunjukkan bahwa dari 124 responden terdiri dari 69 respoden
berjenis kelamin perempuan (55.6%) dan 55 responden berjenis kelamin laki- laki (44.4%). Selain itu,
berdasarkan usia terdapat 52 responden dengan usia 17-22 tahun (41.9%), 47 responden berusia 23-28
tahun (37.9%), 16 responden berusia 29-34 tahun (12.9%), dan 9 responden berusia >35 tahun (7.3%).
Berdasatkan pendidikan terakhir, sebagian besar responden merupakan lulusan Diploma/Satjana
sebanyak 74 (59,7%), dan sisanya sebanyak 50 responden (40,3%) merupakan lulusan SMA/SMK.
Berdasarkan pendapatan atau uang saku perbulan, 62 (50%) responden berpendapatan perbulan
Rp.5.000.000-Rp.10.000.000, 58 (46,8%) responden berpendapatan perbulan
<Rp.5.100.000 dan 4 (3,2%) responden berpendapatan perbulan Rp.11.000.000-Rp 16.000.000.
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Sementara itu, frekuensi transaksi pada aplikasi Tokopedia dalam 6 bulan terakhir sebanyak 5-10 kali
(54%), diikuti dengan 11-16 kali sebanyak (41,1%) dan 17-22
kali sebanyak (4,8%).

Hasil Model Pengukuran (Outer Model Analysis)

Pada tahap awal, instrumen penelitian terdiri dari 16 item pernyataan yang merepresentasikan
empat variabel laten, yaitu customer engagement, service quality, customer satisfaction dan customer loyalty. Namun,
berdasarkan hasil analisis validitas menggunakan nilai outer loading, hanya 9 indikator yang memenuhi
kriteria validitas konvergen, yakni dengan nilai /lading factor >0,70. Indikator-indikator yang tidak
memenuhi syarat validitas telah dieliminasi dari analisis lebih lanjut. Hasil owfer loading untuk masing-
masing indikator yang valid dapat dilihat pada gambar dibawah:

CE1

CES

sQ1

Gambar 2. Hasil Output Outer Model Analysis

Berdasarkan hasil evaluasi model pengukuran, semua indikator yang digunakan dalam penelitian
ini dinyatakan telah memenuhi standar validitas dan reliabilitas. Nilai factor loading dari setiap indikator
yaitu di atas 0,70, yang menunjukkan bahwa masing-masing indikator secara signifikan berkontribusi
dalam mengukur konstruk laten yang diinginkan. Selain itu, seluruh nilai Average 1V ariance Extracted
(AV'E) juga melebihi 0,50, artinya setiap konstruk mampu menjelaskan lebih dari 50% varians dari
indikator-indikatornya, sehingga memenuhi syarat validitas konvergen. Dalam hal reliabilitas, nilai
Composite Reliability dari keempat variabel penelitian yaitu >0,70, sedangkan nilai Cronbach's Alpha >0,60,
yang menunjukkan bahwa semua konstruk dalam model ini memiliki tingkat konsistensi internal yang
baik. Oleh karena itu, model pengukuran dalam penelitian ini dapat dianggap valid dan reliabel. Tabel 1
dibawah ini menampilkan secara rinci hasil uji validitas dan reliabilitas.

Tabel 1. Hasil Evaluasi Model Pengukuran

Factor Cronbach’s  Composite AVE
Variabel Indikator  Loadings Alpha Reliability >0,5
>0,7 >0,6 >0,7
Customer CE1 0,896
Engagement CE3 0,855 0,783 0,870 0,692
CE5 0,736
Customer CL1 0,876 0,650 0,851 0,740
Loyalty CL3 0,344
Customer CS1 0,882 0,660 0,854 0,746
Satisfaction CS2 0,845
Service SQ1 0,840 0,695 0,866 0,764
Quality SQ3 0,906

Kemudian, hasil uji validitas diskriminan dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konstruk
dalam model memiliki perbedaan yang jelas dengan konstruk lainnya. Berdasarkan hasil analisis yang
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ditampilkan pada Tabel 2 dibawah, diperoleh bahwa nilai akar kuadrat dari Average 1 ariance Extracted
(AVVE) untuk masing-masing konstruk lebih besar dibandingkan dengan korelasi antar konstruk
lainnya. Temuan ini menunjukkan bahwa masing-masing konstruk memiliki validitas diskriminan yang
memadai dan sesuai dengan kriteria Fornell-Larcker. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa model
sudah memenubhi diskriminan validitas.

Tabel 2. Hasil Uji Diskriminan Validitas (Fornell- Larcker)

CE CL CE SQ
CE 0,832
CL 0,526 0,860
Cs 0,532 0,389 0,864
SQ 0,423 0,367 0,427 0,874

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2025)

Hasil Pengukuran Model Struktural (Inner Model Analysis)

Berdasarkan hasil dari output SmartPLS, nilai Adjusted R-Square pada variabel customer satisfaction
adalah 0.322 yang berarti bahwa customer engagement dan service guality mampu menjelaskan variabel
customer satisfaction sebesar 32,2%. sementara itu, 67,8% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
termasuk dalam model penelitian ini. Selanjutnya nilai Adjusted R-Square pada variabel customer loyalty
adalah 0.293 yang menunjukkan bahwa customer engagement, service quality dan customer satisfaction mampu
menjelaskan variabel customer loyalty sebesar 29,3%. Sisanya, yaitu 70,7%, dijelaskan oleh variabel lain
yang tidak terlibat dalam model penelitian ini.

Tabel 3. Hasil Uji R-Square

R Square Adjusted R Square Interpretasi
Customer Loyalty 0.310 0.293 Lemah
Customer Satisfaction 0.333 0.322 Moderat

Sumber: data diolah penulis, 2025

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui hubungan antar variabel dalam model
penelitian. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai #va/ue lebih besar dari nilai kritis 1,96 pada tingkat
signifikansi 5% (uji dua sisi), dan nilai p-va/ue lebih kecil dari 0,05. Sebaliknya, apabila nilai #valne < 1,96
atau p-value > 0,05, maka hipotesis dinyatakan ditolak.

Tabel 4. Uji Hipotesis Model Penelitian

Hipotesis Original T-Values P-Values Keterangan
Sample >1,96 <0,05
H1:  Customer engagement 0.428 5.051 0.000 Hipotesis Diterima

berpengaruh positif terhadap
customer Satisfaction

H2: Service Qunality 0.246 2.679 0.008  Hipotesis Diterima
berpengaruh positif terhadap

Customer Satisfaction.

H3:  Customer  Satisfaction 0.110 1.168 0.243 {ipotesis Ditolak
berpengaruh positif terhadap

Customer Loyalty.

H4: Customer engagrment 0.404 4.819 0.000 Hipotesis Diterima
berpengaruh positif terhadap

customer Loyalty.

H5: E-Service Qunality 0.149 1.486 0.138 Tipotesis Ditolak

berpengaruh positif terhadap
E-Customer Loyalty

Sumber: data diolah penulis, 2025

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan SEM-PLS, dari total lima hipotesis yang diajukan,
tiga hipotesis dinyatakan diterima dan dua hipotesis ditolak. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa
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tidak semua variabel dalam model memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel lain. Rincian hasil
pengujian masing-masing hipotesis dapat dilihat pada Tabel diatas.

Pembahasan

Hasil pengujian pada hipotesis pertama menunjukkan bahwa customer engagement berdampak
positif terhadap customer satisfaction. Pelanggan yang aktif melakukan follow, like, comment dan share konten
Tokopedia di media sosial menunjukkan bentuk partisipasi yang aktif, yang mencerminkan minat dan
antusiasme mereka terhadap platform. Selain itu, perasaan senang dan keinginan untuk berkontribusi
dalam perkembangan Tokopedia, serta motivasi untuk merekomendasikan aplikasi tersebut sebagai
layanan yang dapat dipercaya, menunjukkan adanya hubungan emosional yang kuat antara pelanggan
dan platform. Keterlibatan yang bersifat aktif dan emosional ini mampu memperkuat persepsi positif
terhadap layanan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Hasil penelitian
ini sejalan dengan beberapa studi sebelumnya yang menyatakan bahwa customer engagement merupakan
faktor penting dalam membentuk customer satisfaction (Majeed et al., 2022; Tuti dan Sulistia, 2022)

Pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa service quality berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction. Kualitas teknis layanan Tokopedia, seperti kemudahan mengakses website dan
aplikasinya serta kenyamanan dalam menggunakan berbagai fitur

yang tersedia, mampu menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan sesuai dengan harapan
pelanggan. Ketika pelanggan merasa proses navigasi di platforz berjalan lancar dan tidak
membingungkan, maka hal ini langsung memengaruhi kepuasan mereka terhadap layanan secara
keseluruhan. Dengan demikian, kemudahan teknis yang ditawarkan oleh Tokopedia tidak hanya
memenuhi harapan pelanggan, tetapi juga menjadi salah satu faktor utama dalam membentuk kepuasan
pelanggan secara menyeluruh. Temuan ini diperkuat oleh Avania & Widodo (2023); Pradnyadewi &
Giantari (2022) yang menyebutkan bahwa service guality dapat meningkatkan customer satisfaction pada
pelanggan.

Hasil uji hipotesis ketiga menunjukkan bahwa customer satisfaction tidak memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap customer loyalty. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun pelanggan
merasa puas dengan layanan yang diberikan Tokopedia seperti kesesuaian layanan dengan harapan
mereka dan pengalaman positif saat menggunakan platform tidak secara langsung dapat menjadikan
mereka pelanggan yang setia dalam jangka panjang. Meskipum mereka merasa puas, pelanggan mungkin
tetap bisa beralih ke platform lain. Penelitian ini menegaskan bahwa di tengah persaingan e-commerce
yang sengit, loyalitas pelanggan tidak hanya tergantung pada kepuasan, tetapi juga memerlukan
keterlibatan lebih dalam, konsistensi, serta nilai emosional dan pengalaman pengguna yang lebih
mendalam. Temuan ini berarti bahwa terdapat kontrakdisi pada penelitian sebelumnya yang menyatakan
bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap eustomer loyalty (Sinurat et al, 2024;
Yulina et al., 2022)

Hasil dari hipotesis keempat menunjukkan bahwa customer engagement berdampak positif terhadap
customer loyalty. Pelanggan yang secara aktif follow, like, comment, dan share konten Tokopedia, serta merasa
senang dan terlibat dalam perkembangan platform, cenderung lebih setia dan berkomitmen terhadap
Tokopedia. Mereka juga merasa percaya dan bersedia mereckomendasikan kepada orang lain, yang
menunjukkan keterikatan yang kuat terhadap platform tersebut. Keterlibatan ini bukan hanya bersifat
pasif, tetapi mencerminkan hubungan emosional yang dalam antara pelanggan dengan Tokopedia.
Temuan ini memperkuat bahwa loyalitas dalam dunia digital tidak hanya ditentukan oleh kemampuan
layanan, tetapi juga oleh tingkat keterhubungan dan partisipasi aktif pelanggan terhadap merek. Penelitian
ini menyimpulkan bahwa customer engagement dapat berpengaruh positif tethadap customer satisfaction, hal
ini sejalan dengan beberapa penelitian terdahulu (Chen et a/, 2022; Pratama ef al., 2024).

Pada hasil uji hipotesis kelima menunjukkan bahwa service quality tidak berpengaruh terhadap
customer loyalty. Meskipun pengguna merasa bahwa aplikasi dan website Tokopedia mudah digunakan
dan nyaman untuk dieksplorasi, kenyamanan tersebut belum cukup untuk menciptakan loyalitas yang
kuat. Dalam industri e-commerce saat ini, kemudahan akses dianggap sebagai hal yang sudah menjadi
standar dan bukan faktor utama dalam mempertahankan pelanggan. Pengguna mungkin hanya
mengharapkan kualitas teknis yang memadai sebagai syarat minimum, namun untuk meningkatkan
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loyalitas, Tokopedia perlu memberikan nilai tambah, seperti interaksi yang bermakna, pengalaman yang
disesuaikan, atau program loyalitas yang lebih melibatkan pengguna. Hal tersebut

menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh pengalaman emosional
dan hubungan yang tumbuh secara bertahap, dibandingkan hanya berdasarkan aspek teknis layanan saja.
Hasil penelitian ini berarti bahwa terdapat kontrakdisi pada penelitian sebelumnya yang menyatakan
bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh signifikan terthadap customer loyalty (Indriastuti ef al, 2022;
Maulana Adhiim & Pradana, 2021).

KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti dampak dari customer engagement, customer satisfaction dan
service quality terhadap tingkat loyalitas pelanggan Tokopedia di wilayah DKI Jakarta. Temuan ini
menunjukkan bahwa dari lima hipotesis yang diajukan, tiga di antaranya diterima dan dua lainnya
ditolak. Pertama, terdapat hubungan positif dan signifikan antara customer engagement dengan customer
satisfaction. Artinya, semakin aktif pelanggan dalam berinteraksi dengan Tokopedia, seperti mengikuti
media sosial, merasa senang berpartisipasi, dan merekomendasikan aplikasi tersebut maka semakin
tinggi tingkat kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan. Kedua, customer engagement juga
memengaruhi customer loyalty secara signifikan, yang berarti pelanggan yang lebih terlibat secara
emosional dan sosial cenderung terus menggunakan Tokopedia dan kurang mungkin berpindah ke
platform lain. Ketiga, service quality memiliki dampak signifikan terhadap customer satisfaction, yang
menunjukkan bahwa kemudahan dalam mengakses dan menggunakkan aplikasi Tokopedia memberikan
pengalaman layanan yang memuaskan. Namun, customer satisfaction dan service quality tidak
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas
pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh tingkat keterlibatan mereka, bukan hanya kepuasan atau
kualitas layanan saja.

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian ini hanya membahas variabel
customer engagement, customer satisfaction, service quality dan customer loyalty. Padahal masih banyak variabel lain
yang dapat mempengaruhi niat menggunakan. Penelitian ini hanya berfokus pada seseorang yang
menggunakan aplikasi Tokopedia dan yang berada di wilayah Jakarta, yang dimana apabila penyebaran
dilakukan lebih luas maka akan mendapat hasil yang berbeda atau lebih baik.

Disarankan agar penelitian di masa depan dapat memasukkan faktor-faktor tambahan seperti
trust, brand image, dan price yang mungkin juga berdampak pada loyalitas pelanggan. Untuk membuat
temuan yang lebih representatif dan dapat diterapkan pada populasi yang lebih besar, area penelitian
juga dapat diperluas ke luar Jakarta. Untuk menjangkau responden yang lebih luas, penelitian
selanjutnya dapat mempertimbangkan untuk menggabungkan teknik penyebaran kuesioner secara gffline
dan online.
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