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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruhi Electronic Word of Mouth, 

Brand Awareness, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan pada 

Tokopedia di Kota Malang. Dalam penelitian ini, jumlah populasinya tidak diketahui. 

Oleh karena itu penelitian ini menggunakan rumus Malhotra untuk menentukan  jumlah 

sampel, dengan mendapat hasil sebanyak 5 responden. Penelitian ini menggunakan data 

primer dan sekunder serta metode pengumpulan data yang digunakan adalah  kuisioner 

secara online. (Google Form). Untuk analisis data menggunakan software Versi 25  guna 

menganalisis uji instrument, uji asumsi klasik, uji linier berganda, serta uji hipotesis. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa variabel Electronic Word of Mouth  tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas  Pelanggan Tokopedia di Kota Malang. Variabel Brand 

Awareness tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Tokopedia di Kota Malang.   

Kepercayaan Pelanggan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan Tokopedia 

di Kota Malang.  

Kata Kunci:  Electronic Word of Mouth, Brand Awareness, Kepercayaan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 This research aims to determine the influence of Electronic Word of Mouth, 

Brand Awareness, and Customer Trust on Customer Loyalty to Tokopedia in Malang City. 

In this study, the population size is unknown. Therefore, this study used the Malhotra 

formula to determine the number of samples, obtaining results of 5 respondents. This 

research uses primary and secondary data and the data collection method used is an 

online questionnaire. (Google Forms). For data analysis, Version 25 software is used to 

analyze instrument tests, classical assumption tests, multiple linear tests, and hypothesis 

tests. The results of this research show that the Electronic Word of Mouth variable has no 

effect on Tokopedia Customer Loyalty in Malang City. The Brand Awareness variable has 

no effect on Tokopedia Customer Loyalty in Malang City. Customer Trust has a significant 

effect on Tokopedia Customer Loyalty in Malang City. 

Kata Kunci:  Electronic Word of Mouth, Brand Awareness, Customer Trust, Customer 

Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah  

Saat ini perkembangan teknologi informasi sangat pesat dan cepat 

termasuk di Indonesia. Dengan adanya teknologi ini sudah banyak yang 

memproses, mengolah data analisis untuk menghasilkan data dan informasi telah 

membuka peluang bagi masyarakat, termasuk dunia usaha, saat ini para 

pengusaha memanfaatkan teknologi informasi untuk mengembangkan usahanya 

sendiri. Kemajuan teknologi dalam bidang ekonomi di seluruh dunia banyak 

dimanfaatkan, salah satunya adalah aplikasi yang mengarah pada transaksi barang 

dan jasa yang di kenal e-commerce.  Potensi internet sebagai media pemasaran 

dan perdagangan telah banyak dibicarakan oleh masyarakat luas. Tidak terkecuali 

penduduk Kota Malang yang tentunya sudah banyak memanfaatkan penggunaan 

internet untuk melakukan perdagangan jual – beli online melalui E-commerce.  

E-commerce tidak membatasi tempat penjualan produk serta dapat 

mengatasi kelangkaan sumberdaya. Mayoritas masyarakat memilih melakukan 

transaksi jual beli melalui e-commerce karena lebih nyaman dan tidak perlu 

mendatangi toko atau pusat perbelanjaan, serta pembayaran dapat dilakukan 

dengan mudah dan cepat. Akses e-commerce pada masa kini dapat melalui 

aplikasi pada telepon genggam (handphone) yang tidak memerlukan terlalu 

banyak modal dalam pengoperasiannya.
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Semakin meningkatnya penggunaan e-commerce di Indonesia semakin 

banyak pula pelaku usaha yang menggunakan platform e-commerce untuk 

menjalankan bisnis nya. Berikut data pengguna E-Commerce di Indonesia : 

 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengunjung Ecommerce 

 

   Sumber : D katadata.co.id, 2023 

 

Dilihat dari gambar diatas bahwasannya ada 5 situs e-

commerce kategori marketplace dengan pengunjung terbanyak di Indonesia pada 

2023 adalah Shopee, Tokopedia, Lazada, Blibli, dan Bukalapak. Dari 5 situs 

tersebut, hanya Shopee dan Blibli yang meraih pertumbuhan kunjungan sepanjang 

tahun lalu, sedangkan pesaingnya cenderung melemah. Shopee menempati urutan 

pertama jumlah perbulan terbanyak di Indonesia. Sedangkan Tokopedia 

menempati peringkat kedua. Dalam periode sama, rata-rata kunjungan ke situs 

Blibli naik 11% (qoq), sedangkan Tokopedia turun 0,1% (qoq), Lazada turun 

15,5% (qoq), dan Bukalapak turun 18,6% (qoq).  

https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce
https://databoks.katadata.co.id/tags/e-commerce
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2024/01/10/5-e-commerce-dengan-pengunjung-terbanyak-sepanjang-2023
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Tokopedia menjadi platform e-commerce dengan pengunjung situs 

bulanan terbesar kedua setelah shopee di Indonesia. Dari data yang ada kunjungan 

pada situs Tokopedia dari bulan Januari 2023 hingga Desember 2023 berfluktuasi 

cenderung menurun. Dalam waktu 12 bulan tersebut Tokopedia mempunyai rata-

rata kunjungan sebanyak 1,25 milyar pengunjung.  

Dalam usahanya untuk mempertahankan jumlah pelanggan Tokopedia 

mempromosikan platform nya  dengan mengikuti trend sosial media, 

menggunakan brand ambassador, loyalty program melalui push app notification, 

seperti halnya platform ecommerce lainnya. Dan juga strategi lainnya yaitu 

Tokopedia melakukan kerjasama dengan tiktok shop.  Namun demikian  Hal ini 

menunjukkan mengapa penelitian ini perlu dilakukan karena Tokopedia berada 

pada angka penurunan pelanggan walaupun strategi yang dilakukan rata-rata sama 

dengan toko online lainnya.  

Fenomena persaingan ini menuntut para perusahaan yang bergerak di 

bidang e-commerce atau penyedia layanan berbelanja online untuk selalu 

menginovasi strategi bisnis mereka guna meningkatkan pemasaran dan dengan 

tujuan utama untuk meyakinkan konsumen dalam menggunakan layanan mereka. 

Oleh karena itu loyalitas pelanggan menjadi penting karena akan membantu 

eksistensi perusahaan. Besar kecilnya strategi yang di keluarkan perusahaan untuk 

mendapatkan kedudukan yang baik di pasar akan membantu perusahaan memikat 

perhatian konsumen untuk loyal terhadap perusahaan.   
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Untuk memperkuat loyalitas pelanggan pada Tokopedia maka sangat 

penting bagi perusahaan untuk memperkuat peran Brand Awarness terhadap 

perusahaan demi  mempertahankan pangsa pasar yang stabil karena dengan 

memperkuat Brand Awareness pelanggan akan cenderung percaya diri dalam 

keputusan pembelian mereka dan lebih mungkin memilih untuk melakukan 

pembelian pada Tokopedia di masa depan. Untuk memengaruhi apakah pelanggan 

akan membeli produk atau menggunakan layanan atau tidak, maka perusahaan 

perlu fokus untuk membangun identitas merek yang positif untuk menarik 

loyalitas pelanggan. (Hafidz dkk., 2023). 

Performa merek Tokopedia bisa ditinjau menggunakan top brand index. 

Salah satu ajang penghargaan yang mengukur top brand index. Terdapat 3 kategori 

saat mengukur Top Brand Index, yaitu perhitungan kesadaran merek (top of mind), 

penggunaan terakhir (last usage), dan niat pembelian kembali (future intention). 

Berikut urutan Top Brand Award 2023 pada situs jual beli online : 

 

Gambar 1. 2 Jumlah Perolehan Top Brand Awards 

Sumber : topbrand-award.com 
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Perolehan survey Top Brand Awards 2023 di bidang belanja online 

menunjukan bahwa Tokopedia berada di urutan 5 dengan TBI sejumlah 11,30 

persen. Hal ini menggambarkan bahwa Sebagian besar minat konsumen dalam 

menggunakan Tokopedia sebagai tempat berinteraksi mulai berkurang dan lebih 

menggunakan e-commerce lain.  

Selain itu kepercayaan pelanggan juga mempunyai peran yang cukup 

penting terhadap loyalitas pelanggan. Konsumen akan melewati tahapan 

pencarian informasi sebelum melakukan pembelian, salah satunya informasi yang 

didapat dari E-WOM dapat berbentuk komentar atau ulasan dalam internet. 

Melihat ulasan atau komentar online sangat membantu konsumen karena 

membuat konsumen merasa lebih percaya untuk melakukan pembelian pada 

Tokopedia. Dampak dari pengalaman positif yang dialami pelanggan tersebutlah 

yang pada akhirnya akan membentuk kepercayaan pelanggan terhadap produk 

atau jasa, sehingga akan berujung pada peningkatan loyalitas pelanggan. (Gultom 

dkk, 2020) 

Menurut  Rafii’ (2022)  loyalitas konsumen merupakan kemungkinan 

konsumen melakukan pembelian ulang dan kesediaan mereka untuk loyal 

sehingga menjadi partner bagi perusahaan. konsumen yang loyal akan melakukan 

tindakan tertentu, seperti mengatakan hal-hal yang positif kepada orang lain, 

mendorong orang lain untuk melakukan transaksi, dan pilihan pertama saat 

membeli produk di masa depan.  
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Berdasarkan uraian fenomena pada latar belakang diatas maka peneliti 

ingin melakukan penelitian lebih mendalam mengenai apa yang menjadi sebab 

penurunan yang di alami oleh platform Tokopedia tersebut dengan Judul  

“Pengaruh Electronic Word Of Mouth (E-Wom), Brand Awarness, Dan 

Kepercayaan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Tokopedia Di 

Kota Malang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka dapat dirumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut :  

1. Apakah Electronic Word of Mouth (e-WOM) berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada aplikasi penjualan online Tokopedia di Kota Malang? 

2. Apakah Brand Awarness berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada 

aplikasi penjualan online Tokopedia di Kota Malang? 

3. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

pada aplikasi penjualan online Tokopedia di Kota Malang?  

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1  Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan dari  penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Electronic Word of Mouth (e-

WOM) terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi penjualan online Tokopedia 

di Kota Malang 
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Brand Awarness terhadap 

loyalitas pelanggan pada aplikasi penjualan online Tokopedia di Kota Malang 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi penjualan online Tokopedia di 

Kota Malang 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Secara Teoritis 

Sebagai bahan referensi atau masukan untuk menambah wawasan penelitian 

selanjutnya, khususnya mengenai topik yang berkaitan dengan masalah yang 

di bahas dalam penelitian serupa pada pengguna platform e-commerce 

Tokopedia serta pengembangan ilmu. 

2. Secara Praktis  

a. Bagi Pengguna 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi penggunaan 

Elektronic Word of Mouth  berbasis e-commerce pada aplikasi 

penjualan online Tokopedia yang sedang berjalan sebagai 

penyempurnaan, mempertahankan dan mengembangkan praktik yang 

memadai. 

b. Bagi Perusahaan  

Membantu perusahaan untuk memahami lebih baik kebutuhan, preferensi, 

dan perilaku pembelian pelanggan mereka. Ini memungkinkan perusahaan untuk 
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menyesuaikan strategi pemasaran, menawarkan produk atau layanan yang sesuai 

dengan kebutuhan pelanggan, dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk menguji pengaruh variabel 

electronic word of mouth, brand awareness, dan kepercayaan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan Tokopedia di Kota Malang. Dari hasil pengujian hipotesis 

tersebut, dapat di simpulkan sebagai berikut : 

1. Variabel electronic word of mouth tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.  

2. Variabel brand awareness tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. 

3. Variabel kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan.  

5.2 Keterbatasan  

Adapun keterbatasan penelitian dalam penelitian yang dilakukan ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Data penelitian yang berasal dari responden yang disampaikan secara 

tertulis melalui google form dengan bentuk instrumen kuesioner mungkin 

mempengaruhi validitas hasil. Hasil dari responden belum tentu 

menggambarkan keadaan yang sebenarnya. 

2. Adanya kemampuan responden yang kurang dalam memahami pernyataan 

pada kuisioner sehingga ada kemungkinan hasilnya kurang akurat. 
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3. Populasi dan Sampel dalam penelitian hanya terbatas pada masyarakat 

Kota Malang.  

4. Kesimpulan yang diambil hanya berdasarkan perolehan analisis data, 

maka diharapkan adanya penelitian yang lebih lanjut mengenai loyalitas 

pelanggan Tokopedia di Kota Malang dengan metode penelitian yang 

berbeda, sampel yang lebih luas, dan penggunaan instrument yang berbeda 

dan lebih lengkap.  

5.3 Saran  

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian di atas, maka penulis 

memberikan saran antara lain: 

1. Untuk penelitian selanjutnya sebaiknya menambahkan teknik lain selain 

kuesioner, seperti wawancara dalam mengumpulkan data mengenai 

loyalitas pelanggan pada aplikasi penjualan online Tokopedia, sehingga 

jawaban yang diperoleh dari responden terkait pernyataan yang diajukan 

saat penelitian dapat lebih akurat.  

2. Sebaiknya untuk penelitian selanjutnya memperluas populasi dan sampel 

pengguna platform belanja online Tokopedia, misalnya populasi dan 

sampel pengguna platform Tokopedia di Jawa Timur. 

5. Adanya pengaruh dari kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

menunjukan bahwa persepsi integritas, kebaikan, dan kompetensi sangat 

membantu demi menarik loyalitas pelanggan Tokopedia. 
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