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ABSTRAK 

  

Rahma Dani             :  Pengaruh Perceived Value, Customer Satisfaction,  

(2019/19059036)         Customer Trust Terhadap Customer Retention Pada 

    Pelanggan Tokopedia di Kota Padang 

Dosen Pembimbing :  Abror, SE, ME, Ph.D 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Perceived 

Value, Customer Satisfaction, Customer Trust Terhadap Customer 

Retention Pada Pelanggan Tokopedia Di Kota Padang. Jumlah sampel pada 

penelitian ini adalah 150 responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran 

kuesioner secara online dan pengolahan data dilakukan melalui perangkat 

lunak SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa (1) Perceived 

Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Retention 

Tokopedia. (2) Perceived Value berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Satisfaction Tokopedia. (3) Customer Satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer Retention Tokopedia. (4) 

Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Trust Tokopedia. (5) Customer Trust berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Retention Tokopedia. 

Kata kunci  :  Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer 

Trust, Customer Retention 
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ABSTRACT 

  

Rahma Dani             :  Effect of Perceved Value, Customer Satisfaction,  

(2019/19059036)         Customer Trust Againt Customer Retention At 

    Tokopedia customer in Padang City 

Supervisor                 :  Abror, SE, ME, Ph.D 

 

This study aims to analyze the effect of Perceived Value, Customer 

Satisfaction, Customer Trust on Customer Retention of Tokopedia 

Customers in Padang City. The number of samples in this study were 150 

respondents. Data was collected by distributing questionnaires online and 

data processing was carried out using the SmartPLS software. The results 

of this study indicate that (1) Perceived Value has a positive and 

significant effect on Tokopedia's Customer Retention. (2) Perceived Value 

has a positive and significant effect on Tokopedia Customer Satisfaction. 

(3) Customer Satisfaction has a positive and significant effect on 

Tokopedia's Customer Retention. (4) Customer Satisfaction has a positive 

and significant effect on Tokopedia's Customer Trust. (5) Customer Trust 

has a positive and significant effect on Tokopedia's Customer Retention. 

Keywords: Perceived Value, Customer Satisfaction, Customer 

Trust, Customer Retention  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Globalisasi merupakan proses menyuluruh dimana setiap orang tidak 

terikat oleh batas batas wilayah atau negara. dengan adanya globalisasi setiap 

individu bisa terhubung dan saling bertukar informasi dimanapun dan 

kapanpun melalui media elektronik. Globalisasi menuntut manusia untuk 

mengikuti perkembangan zaman yang serba cepat dan praktis. Dalam era 

globalisasi saat ini teknologi memegang peranan yang sangat penting bagi 

kehidupan manusia, khususnya  internet. 

Perkembangan teknologi informasi yang cukup pesat terutama di 

indonesia yaitu online shopping atau biasa dikenal sebagai dengan sebutan E-

Commerce. Menurut Laudon dalam Prasetio et al., (2021) mengatakan E-

Commerce adalah penggunaan internet, web, aplikasi mobile dab browser 

mobile untuk melakukan transaksi bisnis. Menurut Romindo et al., (2019) E-

Commerce adalah kegiatan komersial yang bertujuan untuk memperoleh 

keuntungan seperti penjualan, pembelian, pelayanan, informasi dan 

perdagangan dengan perantara yaitu melalui jaringan komputer,  khususnya 

internet. Belanja lewat online shop ini diminati masyarakat mengingat 

kemudahan, kecepatan serta keefektifan dalam berbelanja online shop cukup 

membantu masyarakat yang memiliki kegiatan yang cukup sibuk untuk sehari-

harinya,  sehingga tidak sempat berbelanja atau membeli keperluanya 

langsung di pasar atau pusat perbelanjaanya. Perkembangan akan 
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transaksi jual beli di online shop diiringi dengan pengguna internet aktif di 

Indonesia sendiri yang mengalami peningkatan. 

Peningkatan jumlah pengguna internet yang cukup signifikan dari 

tahun ke tahun mendukung terlaksananya perdagangan atau transaksi jual beli 

di dunia maya. Transaksi yang menggunakan koneksi internet ini dikenal 

dengan E-Commerce adalah menggunakan media internet dan website untuk 

melakukan transaksi bisnis atau organisasi dengan individu. Dan pada 

dasarnya pembelian menggunakan E-Commerce memberikan manfaat yang 

sama seperti pada pemasaran langsung lainnya. 

Fenomena E-Commerce saat ini yang berkembang di indonesia adalah 

dengan munculnya situs jual beli online. Melalui situs jual beli online seorang 

pengusaha dapat menjangkau target market yang lebih luas dengan biaya lebih 

murah bila dibandingkan dengan menggunakan cara offline. Banyak 

pengusaha yang memasarkan barang daganganya secara online, mereka 

biasanya memanfaatkan situs situs dan mendia sosial seperti Shopee, Lazada, 

bukalapak, Blibli dan situs situs jual beli online lainnya. 

Salah satu bentuk situs jual beli online yang ada di indonesia adalah 

Tokopedia. Tokopedia yaitu perusahaan perdagangan elektronik atau sering 

disebut toko daring. Sejak didirikan pada tahun 2009 dibawah naungan PT. 

Tokopedia yang didirikan oleh William Tanuwijawa dan Leontinus Alpha 

Edison. Tokopedia telah bertransformasi menjadi sebuah unicorn yang 

berpengaruh tidak hanya di indonesia tetapi juga di Asia Tenggara. Hingga 
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Jika dilihat dari data pengunjung situs e-commerce di Indonesia 

menurut iprice pada tahun 2022 sebagai berikut. 

 

Sumber: Iprice 

Gambar 1. 
Data pengunjung situs E-Commerce di Indonesia pada tahun 2022 

 

Tokopedia masih memimpin pasar e-commerce Indonesia. 

Menurut data yang dihimpun iPrice, Tokopedia memiliki rata-rata 158,3 

juta pengunjung website per bulan pada kuartal II 2022, tertinggi 

dibanding para pesaingnya.Pencapaian Tokopedia juga meningkat 

dibanding kuartal I 2022 yang rata-ratanya 157,2 juta pengunjung website 

per bulan.Shopee berada di urutan kedua dengan rata-rata 131,2 juta 

pengunjung website per bulan pada kuartal II 2022. Angka ini turun 

dibanding kuartal sebelumnya yang mencapai 132,7 juta pengunjung per 

bulan.Di urutan berikutnya ada Lazada, Bukalapak, Blibli, Ralali, Klik 

Indomaret, JD.ID, Bhinneka, dan Matahari dengan jumlah pengunjung 

website seperti terlihat pada grafik. Menurut iPrice, konsumen di 
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Indonesia cenderung lebih sering mengakses e-commerce lewat aplikasi 

ponsel.  

Perusahaan dikatakan sukses bila perusahaan tersebut mampu 

mempertahankan pelangganya. Customer Retention adalah strategi bisnis 

yang paling efektif dan menguntungkan Menurut (Han, Jongsik & Hyun 

2020) Customer Retention merupakan suatu bentuk keterkaitan batin 

antara pelanggan dengan produsen yang ditandai dengan pembelian secara 

berulang dan berlaku untuk jangka panjang. 

Faktor yang mempengaruhi customer rention adalah Perceived 

Value, Customer Satisfaction, Customer Trust dan Customer Retention 

Menurut Hanaysha & Rajeh (2018) menyatakan bahwa salah satu 

pertimbangan utama yang harus diambil perusahaan untuk 

mempertahankan dan memuaskan pelanggan mereka adalah penciptaan 

nilai tambah bagi perusahaan. Selain Perceived Value, faktor lain yang 

mempengaruhi Customer Retention yaitu Customer Satisfaction. Menurut 

Koch, Gerdt, & Schewe, (2020). kepuasaan pelanggan (Customer 

Satisfaction) adalah dasar bagi perusahaan manapun untuk 

mempertahakan pelanggan yang sudah ada. Semakin puas seorang 

pelanggan terhadap suatu perusahaan maka akan membuat pelanggan 

merasa nyaman yang mengakibatkan pelanggan bertahan dengan 

perusahaan tersebut. Selain Perceived Value dan kepuasan pelanggan, 

faktor lain yang mempengaruhi Customer Retention yaitu Customer Trust. 

Menurut (Ahn et al., 2021).  menyatakan bahwa tanpa adanya 
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kepercayaan,sangatlah sulit bagi perusahaan untuk menarik baru dan 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

Dalam sebuah survey dari EcommerceQ tersebut digambarkan 

bahwa Tokopedia ada beberapa hal yang tidak disukai customer dalam 

menggunakan E-commerce dalam marketplace. 

 

Sumber: https://m.cnnidonesia.com 
Gambar 2. Hasil survey dari EcommerceQ 

 
Hasil Survey dari EcommerceQ menunjukan bahwa hal yang tidak 

disukai konsumen ketika berbelanja di Tokopedia yaitu sebesar 12,9%. 

Dengan hal yang tidak di sukai konsumen  terhadap situs Tokopedia akan 

mengakibatkan konsumen memilih beralih ke situs jual-beli yang lain 

karena konsumen merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan 

tokopedia, dan secara tidak langsung tokopedia tidak mampu untuk 

mempertahakan pelanganya. 

Sementara keluhan lainnya pengguna terhadap situs Tokopedia 

adalah lamanya waktu pengiriman produk sebesar 21,7%. Lamanya waktu 

pengiriman akan mengakibatkan tingkat kepuasaan pelanggan terhadap 
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situs tokopedia menjadi rendah, pelanggan akan merasa kecewa karena 

pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan yang diharapkan. Selain 

berdampak terhadap kepuasaan, lamanya waktu pengiriman juga akan 

mengakibatkan berkurangnya kepercayaan pelanggan terhadap situs 

tokopedia. Karena situs tersebut dianggap tidak mampu menepati janji dan 

hal ini akan menyebabkan pelanggan tokopedia memilih untuk berpindah 

ke situs jual-beli lain. 

Norhermaya Soesanto (2016) terbentukya kepercayaan pelanggan 

menjadi cara guna menciptakan dan mempertahankan pelanggan itu 

sendiri.sehingga proses terjadinya jual beli akan semakin mudah dan lebih 

efisien sedangkan jika landasan kepercayaan itu tidak ada diantara 

keduanya maka tidak akan terjadi transaksi di dalam dunia e-commerce 

(Tugiso et al,2016). 

Kepercayaan tidak mudah didapat untuk mendapatkan dari 

konsumen, perusahaan harus mewujudkan yang diinginkan konsumen, 

Produk ataupun jasa yang ditawarkan harus sama dengan yang 

diperjualkan situs web, sehingga terpenuhi harapan pembeli yang sama 

dengan produk atau jasa yang dibeli. Selain itu, Tokopedia memberikan  

kepercayaan melalui dari bagaimana Tokopedia dapat menjamin 

keamanan data pada website belanja online agar tidak terjadi pencurian 

atau kebocoran data. 

Banyaknya pengguna tokopedia yang mengeluhkan tidak 

nyamanya pengalaman berbelanja di layanan e-commerce tersebut. 
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Keluhan tidak nyamanya pengalaman belanja di situs tokopedia akan 

mengakibatkan pelanggan memilih beralih ke situs jual beli yang lain 

karena pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan 

tokopedia dan secara tidak langsung tokopedia tidak mampu 

mempertahankan pelangganya. 

  
Sumber: https://mediakonsumen.tokopedia.com 

Gambar 3. Salah satu pelanggan Tokopedia 

Mrs. X adalah salah satu pelanggan Tokopedia yang memiliki 

pengalaman buruk setelah melakukan transaksi di Tokopedia. Beliau 

melakukan pembayaran kartu kredit BNI pertamina. Setelah melakukan 

transfer ke rekening Tokopedia, dan beliau mendapatkan notif Wa dari 

kartu kredit BNI pertamina karena sudah jatuh tempo, sedangkan di 

notifnya sudah di bayar melalui Tokopedia. Ketika beliau komplen ke 

Tokopedia mengenai hal tersebut tanggapan dari pihak tokopedia sangat 

lambat dan belum ada kejelasan. 

Berdasarkan keluhan diatas dapat dilihat bahwa tokopedia belum 

bisa memberikan nilai yang baik kepada pelanggan. Hal ini terlihat dengan 
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keluhan dari pelanggan yang telah mengorbankan harta mereka untuk 

memperoleh produk di tokopedia, namun pengorbanan yang diberikan 

pelanggan tidak sesuai dengan apa yang diperoleh. Sebagai perusahaan 

yang bergerak di bidang online, Tokopedia harus menjaga agar tingkat 

profitabilitasnya selalu meningkat agar dapat menjalankan dan 

mengembangkan bisnisnya, mengingat tokopedia memiliki pesaing yang 

bergerak di bidang yang sama seperti Lazada, Shopee, Bukalapak dan 

masih banyak situs nual beli online lainnya. Oleh karena itu tokopedia 

harus mampu menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan, sehingga 

memungkinkan pelanggan untuk tetap bertahan dengan tokopedia untuk 

jangka waktu yang panjang. Namun jika perusahaan tidak mampu 

memberikan suatu manfaat dan harapan yang sesuai dengan keinginan 

pelanggan, maka pelanggan akan beralih ke situs jual beli lain. 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul Perceived Value, Customer 

Satisfaction, dan Customer Trust terhadap Customer Retention pada 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, maka dapat 

diidentifikasi masalah sebagai berikut: 

1. Semakin ketatnya persaingan antara situs jual-beli online pada pelanggan 

Tokopedia di Kota Padang. 
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2. Rendahnya Customer Retention pada pelanggan Tokopedia di Kota 

Padang. 

3. Tingginya tingkat ketidaknyamanan pelanggan ketika berbelanja 

Tokopedia di Kota Padang. 

C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini agar lebih terfokus, maka penulis akan membatasi 

penelitian pada Pengaruh Perceived Value, Customer Satisfaction, dan 

Customer Trust terhadap Customer Retention pada Pelanggan Tokopedia di 

Kota Padang. 

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasrkan batasan amasalah diatas,maka penulis dapat merumuskan 

masalah penelitian yang akan diteliti sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh Perceived Value terhadap Customer Retention pada 

pelanggan Tokopedia di Kota Padang. 

2. Bagaimana pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction 

pada pelanggan Tokopedia di Kota Padang. 

3. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Retention 

pada pelanggan Tokopedia di Kota Padang. 

4. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Trust pada 

pelanggan Tokopedia di Kota Padang. 

5. Bagaimana pengaruh Customer Trust terhadap Customer Retention pada 

pelanggan Tokopedia di Kota Padang. 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah,maka penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis: 

1. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Retention pada pelanggan 

Tokopedia di Kota Padang. 

2. Pengaruh Perceived Value terhadap Customer Satisfaction pada pelanggan 

Tokopedia di Kota Padang. 

3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Retention pada 

pelanggan Tokopedia di Kota Padang. 

4. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Trust pada pelanggan 

Tokopedia di Kota Padang. 

5. Pengaruh Customer Trust terhadap Customer Retention pada pelanggan 

Tokopedia di Kota Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan wawasan serta 

ilmu pengetahuan yang penulis dapatkan selama di bangku kuliah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti, untuk menambah dan memperdalam ilmu pengetahuan dan 

sebagai syarat untuk mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi di Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Padang 

b. Bagi pengembangan akademis, sebagai referensi bagi ilmu pengetahuan 

manajemen pemasaran dan penunjang lainya. 



11 
 

 

c. Bagi perusahaan, Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

pertimbangan untuk mengambil kebijakan dimasa yang akan datang dan 

perusahaan dapat lebih memahami keinginan konsumen melihat dari 

faktor faktor yang mempengaruhi Customer Retention. 

d. Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan sebagai referensi yang akan 

mengadakan kajian lebih luas dalam bahasan ini. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL, DAN HIPOTESIS 

 

A. Kajian Teori 

1. Customer Retention 

a. Pengertian Customer Retention 

Menurut Keiningham, et.al (2017) mendefinisikan Retensi 

pelanggan sebagai kelanjutan hubungan bisnis pelanggan dengan suatu 

perusahaan. Retensi pelanggan dianggap sebagai salah satu  tujuan utama 

dari layanan yang memastikan bahwa strategi pemasaran yang dilakukan 

sudah efektif, Sangat penting bagi perusahaan jasa untuk memenangkan 

persaingan agar pertumbuhan dan kelangsungan hidup perusahaan tetap 

ada. Retensi merupakan prioritas utama bagi perusahaan yang telah 

mempraktekkan pemasaran hubungan dan hal itu dimaksudkan untuk 

merangsang pergerakan pelanggan yang tidak aktif dan mengaktifkan 

kembali hubungan pelanggan dengan tindakan tertentu  (Bahri-Ammari & 

Bilgihan, 2017). 

Menurut (Han, Jongsik & Hyun 2020) Retensi pelanggan tidak 

dapat disangkal merupakan konsep kunci untuk kelangsungan hidup 

perusahaan dan kesuksesan jangka panjang  karena membawa manfaat 

yang sangat besar bagi perusahaan (misalnya, peningkatan aliran 

keuntungan konstan, pengurangan biaya pemasaran, peningkatan rujukan 

dari mulut ke mulut, pengurangan biaya operasi). 

  


