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Customer experience dan kepercayaan menjadi dua faktor penting yang 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam dunia e-commerce, terutama di 

tengah meningkatnya persaingan platform belanja daring. Tokopedia sebagai salah 

satu marketplace terbesar di Indonesia menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan, khususnya di Kota Surabaya yang 

merupakan wilayah dengan aktivitas digital tinggi dan pilihan platform yang 

beragam. Pengalaman pengguna yang kurang memuaskan serta isu terkait 

kepercayaan menjadi perhatian utama yang mendorong perlunya penelitian ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer experience dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia di Kota Surabaya. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik 

survei melalui penyebaran kuesioner dibantu oleh google form kepada 100 

responden yang telah bertransaksi minimal tiga kali selama 6 bulan terakhir di 

Tokopedia. Teknik pengambilan sampel dilakukan menggunakan metode purposive 

sampling. Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan 

bantuan software SmartPLS 3 melalui uji validitas, reliabilitas, dan pengujian 

hipotesis. 

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel customer experience dan 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

Tokopedia di Surabaya. 

Kata kunci; Customer Experiemce, Kepercayaan, Tokopedia, Loyalitas 

Pelanggan 

 

 

 


