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Abstrack

The rapid growth of digital technology has intensified competition among e-commerce platforms,
making Artificial Intelligence (A1) and digital literacy crucial in shaping customer loyalty. This study
examines the effects of Al and digital literacy on customer loyalty among Tokopedia users in Sukabumi.
Using a quantitative causal approach, data were collected from 97 active Tokopedia users through
purposive sampling and analyzed using multiple linear regression with SPSS. The findings show that
both Al and digital literacy have a positive and significant effect on customer loyalty, with digital
literacy having a more dominant influence. Al enhances customer experience through personalization
and automated services, while higher digital literacy increases users’ confidence and security in online
transactions. Simultaneously, Al and digital literacy significantly influence customer loyalty, indicating
that e-commerce platforms must balance technological innovation with efforts to improve users’ digital
literacy to remain competitive.

Keywords: Artificial Intelligence, Digital Literacy, Customer Loyalty

Abstrak

Pertumbuhan pesat teknologi digital telah meningkatkan persaingan antarplatform e-commerce,
sehingga kecerdasan buatan (Artificial Intelligence/Al) dan literasi digital menjadi faktor penting dalam
membentuk loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Al dan literasi
digital terhadap loyalitas pelanggan pengguna Tokopedia di Sukabumi.Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif kausal. Data dikumpulkan dari 97 pengguna aktif Tokopedia melalui teknik
purposive sampling dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Al dan literasi digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, dengan literasi digital memiliki pengaruh yang lebih dominan. Penerapan Al
mampu meningkatkan pengalaman pelanggan melalui personalisasi dan layanan otomatis, sedangkan
tingkat literasi digital yang lebih tinggi meningkatkan kepercayaan diri dan rasa aman pengguna dalam
bertransaksi secara daring. Secara simultan, Al dan literasi digital berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, yang menunjukkan bahwa platform e-commerce perlu menyeimbangkan inovasi
teknologi dengan upaya peningkatan literasi digital pengguna agar tetap kompetitif.

Kata Kunci: Artificial Intelligence, Literasi Digital, Loyalitas Pelanggan.
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1. PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi digital telah mengubah strategi pemasaran modern sebagai

bagian dari transformasi digital organisasi. Aktivitas promosi, penjualan, dan pelayanan
pelanggan kini beralih ke platform digital terintegrasi yang memungkinkan interaksi dua arah
secara cepat, personal, dan berbasis data. Kondisi ini mendorong perusahaan mengembangkan
strategi pemasaran berbasis teknologi untuk memahami kebutuhan pelanggan secara
mendalam serta menciptakan pengalaman yang relevan (Barreto et al.,, 2025). Dalam
persaingan digital yang semakin ketat, perusahaan dituntut tidak hanya menarik perhatian
konsumen, tetapi juga membangun kepercayaan dan hubungan jangka panjang guna
menciptakan loyalitas pelanggan.

Salah satu bentuk nyata transformasi digital dalam dunia pemasaran adalah
berkembangnya platform e-commerce, seperti Tokopedia, yang menjadi salah satu perusahaan
teknologi terbesar di Indonesia. Tokopedia memanfaatkan berbagai inovasi digital untuk
meningkatkan pengalaman berbelanja pelanggan, mulai dari sistem rekomendasi produk,
promosi personal, hingga layanan pelanggan otomatis. Dalam ekosistem e-commerce,
pelanggan memiliki kebebasan untuk membandingkan harga, menilai kualitas layanan, dan
memberikan ulasan secara langsung. Hal ini membuat loyalitas pelanggan menjadi aspek yang
sangat penting bagi keberlanjutan bisnis e-commerce. Bagi Tokopedia, mempertahankan
pelanggan agar tetap setia di tengah banyaknya pesaing seperti Shopee, Lazada, dan Blibli
menjadi tantangan tersendiri yang membutuhkan strategi pemasaran digital yang cerdas dan
berorientasi pada kepuasan pengguna (Noviyanti et al., 2022).

Dalam konteks bisnis modern, loyalitas pelanggan merupakan salah satu indikator
utama keberhasilan perusahaan. loyalitas pelanggan merupakan komitmen yang kuat untuk
terus menggunakan atau membeli kembali produk dan jasa tertentu secara berkelanjutan di
masa mendatang, meskipun terdapat faktor situasional dan upaya pemasaran yang berpotensi
memengaruhi perilaku tersebut (Dwina et al., 2025). Loyalitas pelanggan tercermin dari
perilaku pembelian ulang, rekomendasi positif, serta kesediaan pelanggan untuk tetap
menggunakan platform yang sama meskipun terdapat alternatif lain. Dalam konteks
Tokopedia, loyalitas pelanggan dapat dilihat dari tingkat kunjungan ulang, frekuensi transaksi,
dan kesetiaan pengguna terhadap fitur-fitur yang disediakan. Oleh karena itu, memahami
faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas menjadi kunci penting bagi Tokopedia dalam
mempertahankan posisinya sebagai salah satu pemimpin pasar e-commerce di Indonesia.

Dalam era pemasaran digital yang semakin berkembang, Artificial Intelligence (Al)
memiliki peran penting dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan.
Artificial Intelligence (Al) mampu menganalisis data riwayat pencarian serta pembelian
pengguna guna memberikan rekomendasi produk yang sesuai, sehingga tidak hanya
meningkatkan peluang penjualan tetapi juga memperbaiki pengalaman pengguna melalui
kemudahan dalam menemukan produk yang dibutuhkan (Zikry et al., 2024). Tokopedia telah
menerapkan Al dalam berbagai aspek layanannya, seperti sistem personalized
recommendation, analisis perilaku pengguna, serta penggunaan chatbot untuk memberikan
layanan cepat dan interaktif. Melalui teknologi Al, Tokopedia mampu memahami preferensi
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pengguna secara lebih akurat, memberikan rekomendasi yang relevan, dan menciptakan
pengalaman belanja yang lebih efisien. Dengan demikian, penerapan Al dapat meningkatkan
kepuasan dan kepercayaan pelanggan yang pada akhirnya memperkuat loyalitas terhadap
platform.

Selain dukungan teknologi, keberhasilan penerapan strategi pemasaran digital di
Tokopedia juga dipengaruhi oleh tingkat literasi digital pelanggan. Literasi digital dapat
diartikan sebagai kemampuan individu dalam memahami serta memanfaatkan berbagai bentuk
informasi yang berasal dari beragam sumber dan diakses melalui perangkat digital. Wawasan
digital ini terbentuk dari pemanfaatan informasi yang diperoleh melalui teknologi berbasis
komputasi (Ruswandi et al., 2024). Pengguna Tokopedia yang memiliki tingkat literasi digital
tinggi cenderung lebih mudah menavigasi fitur platform, memahami sistem transaksi online,
dan merasa aman dalam bertransaksi digital. Sebaliknya, pengguna dengan literasi digital
rendah berpotensi mengalami kebingungan dalam proses belanja, merasa tidak percaya
terhadap sistem pembayaran online, atau mudah berpindah ke platform lain. Kondisi ini
menunjukkan bahwa literasi digital memiliki kontribusi penting dalam membentuk
kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap e-commerce.

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan adanya hubungan antara pemanfaatan
teknologi digital dan loyalitas pelanggan. Penelitian oleh (Parmini, 2025) menemukan bahwa
penerapan Al dalam layanan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui
peningkatan kepuasan dan kepercayaan konsumen. Sementara itu, (Lestari, 2025) menegaskan
bahwa literasi digital turut memperkuat loyalitas pelanggan karena memengaruhi cara
konsumen menilai dan merespons layanan digital. Kemudian (Rahma Rabani et al., 2024)
secara simultan bagaimana penggunaan Al dan literasi digital bersama-sama dapat
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, khususnya pada platform e-commerce besar seperti
shopee.

Permasalahan utama yang muncul adalah masih adanya kesenjangan antara penerapan
teknologi digital yang semakin canggih dengan kesiapan pelanggan dalam memanfaatkannya
secara optimal. Meskipun Tokopedia terus berinovasi dengan fitur berbasis kecerdasan buatan,
tidak semua pengguna mampu menyesuaikan diri dengan cepat terhadap perubahan teknologi
tersebut. Hal ini dapat menimbulkan ketidakpuasan, kesulitan dalam penggunaan fitur, bahkan
penurunan loyalitas. Oleh karena itu, penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan guna
menganalisis secara komprehensif pengaruh penggunaan Artificial Intelligence (Al) dan
literasi digital terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia, sehingga dapat memberikan kontribusi
empiris bagi pengembangan strategi pemasaran digital yang lebih efektif, adaptif, dan
berorientasi pada kepuasan pelanggan di era transformasi digital.

2. KAJIAN PUSTAKA
Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan menggambarkan perilaku konsisten konsumen dalam memilih
suatu merek secara berulang, yang didorong oleh rasa puas dan kepercayaan yang telah
terbentuk. Kesetiaan ini muncul karena adanya persepsi positif terhadap merek, toko, atau
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pemasok, serta keyakinan akan manfaatnya dalam jangka Panjang (Tegar Wijaya Suwardi &
Dony Oktariswan, 2025). Loyalitas pelanggan merupakan bentuk komitmen pelanggan
terhadap suatu produk layanan, yang ditunjukkan melalui kesediaan untuk terus menggunakan
dan melakukan pembelian ulang, bahkan ketika terdapat alternatif lain dari pesaing (Rezi et al.,
2022) dan (Artharegina et al., 2026). Dan kualitas jua dapat diartikan sebagai bentuk kesetiaan
konsumen dalam jangka panjang, yang ditunjukkan melalui kebiasaan melakukan pembelian
secara rutin dan konsisten, tanpa berpindah atau memilih secara acak di antara berbagai
alternatif produk.(Nanda Vinilia Putri et al., 2023)

Pendapat dari (Aprilla & Amalia, 2019), bahwa indikator loyalitas pelanggan diukur
oleh : (1) melakukan pembelian secara rutin, (2) membeli berbagai lini produk atau jasa yang
ditawarkan, (3) merekomendasikan produk kepada orang lain, dan (4) tetap setia meskipun ada
tawaran dari pesaing.

Artificial Intelligence (Al)

Artificial Intelligence (AI) merupakan teknologi cerdas yang dapat melakukan analisis
data besar, memberikan rekomendasi personal, serta merespons pelanggan secara otomatis dan
real-time. Dalam konteks e-commerce, Al memainkan peran penting dalam membangun
hubungan jangka panjang antara platform dan pelanggan melalui peningkatan kecepatan
layanan, personalisasi, dan interaksi yang responsif. (Galuh Aninditiyah & Ayu Miranti
Kusumaningrum, 2025)

Artificial Intelligence (Al) enables brands to analyze large volumes of consumer data,
generate. personalized recommendations in real-time, and automate customer service
interactions to drive higher engagement and loyalty. (Kecerdasan Buatan (Artificial
Intelligence/Al) memungkinkan merek untuk menganalisis sejumlah besar data konsumen,
menghasilkan rekomendasi yang dipersonalisasi secara real-time, serta mengotomatisasi
interaksi layanan pelanggan untuk mendorong keterlibatan dan loyalitas yang lebih tinggi)”
(Vinerean & Opreana, 2024). Al juga terbukti dapat memperkuat loyalitas pelanggan melalui
peningkatan trust dan satisfaction. Rekomendasi berbasis Al membantu pelanggan merasa
lebih dimengerti dan dihargai, sehingga menumbuhkan kelekatan terhadap platform (Hassan et
al., 2025) Dalam konteks Tokopedia, penerapan Al seperti chatbot dan sistem rekomendasi
produk menjadi bagian penting dari strategi customer retention.

Menurut (Khutami et al., 2024), bahwa indikator Artificial Intelligencen, yaitu: (1)
Kecerdasan mekanis, yakni kemampuan menjalankan tugas-tugas rutin secara otomatis; (2)
Kecerdasan analitis, yaitu kemampuan mengolah dan menganalisis informasi untuk
memecahkan masalah serta memperoleh pembelajaran dari proses tersebut; (3) Kecerdasan
intuitif, yaitu kemampuan berpikir kreatif dan beradaptasi dengan situasi baru yang belum
pernah dialami sebelumnya; dan (4) Kecerdasan empatik, yakni kemampuan memahami,
merespons, serta memengaruhi emosi orang lain berdasarkan analisis terhadap perasaan
mereka.

Literasi Digital

Literasi digital adalah kemampuan individu untuk memahami, mengevaluasi, dan

menggunakan teknologi digital secara efektif. Dalam konteks e-commerce, literasi digital
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memungkinkan konsumen untuk lebih cermat dalam bertransaksi, memahami fitur platform,
serta menjaga keamanan data pribadi. Literasi digital merupakan kemampuan seseorang dalam
memahami serta memanfaatkan berbagai jenis informasi yang berasal dari beragam sumber
yang dapat diakses melalui perangkat digital atau computer (Regif et al., 2023).

Digital literacy involves the confident and critical use of a full range of digital
technologies for information, communication and basic problem-solving. (Literasi digital
mencakup penggunaan teknologi digital secara percaya diri dan kritis untuk keperluan
informasi, komunikasi, dan pemecahan masalah dasa) (UNESCO, 2022) Literasi digital
memiliki peran strategis dalam mempengaruhi perilaku konsumen saat bertransaksi secara
daring dengan cara meningkatkan kemampuan mereka dalam mengolah informasi, menilai
keandalan suatu produk, serta menjaga keamanan proses transaksi. (Cahyono & Rizqi, 2024)

Literasi digital merujuk pada keterampilan individu dalam mengakses, memahami,
menilai, dan menggunakan teknologi digital secara efisien untuk mendukung berbagai
aktivitas, termasuk kegiatan bisnis dan transaksi perdagangan sehari-hari. (Maulani et al.,
2023)

Adapun Menurut (Ruswandi et al., 2024), indikator literasi digital mencakup empat
aspek utama, yaitu: 1. Berpikir kritis dalam memahami literasi informasi dan data, 2.
Komunikasi dan kolaborasi, yang menilai keterampilan serta etika dalam berkomunikasi
melalui teknologi, 3. Keamanan, meliputi keamanan pribadi dan perangkat digital, serta dan 4.
Kemampuan teknologi, yakni penguasaan terhadap penggunaan dan pemanfaatan teknologi
secara efektif.

Hipotesis

H1: Penggunaan Artificial Intelligence (AI) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Tokopedia.

H2: Literasi digital berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia.

H3:Penggunaan Artificial Intelligence (AI) dan literasi digital secara simultan berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan jenis penelitian
asosiatif kausal, yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan sebab akibat
antara variabel bebas dan variabel terikat. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur
secara numerik pengaruh penggunaan Artificial Intelligence (Xi) dan literasi digital (Xz)
terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia (Y).

Populasi dalam penelitian ini meliputi pengguna Tokopedia yang berdomisili di
wilayah Sukabumi dan telah aktif menggunakan platform tersebut. Pengambilan sampel
dilakukan dengan teknik non-probability sampling menggunakan metode purposive sampling,
dengan kriteria: (1) berdomisili di Sukabumi, (2) aktif menggunakan aplikasi Tokopedia, dan
(3) berusia minimal 17 tahun.

Penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Lemeshow dengan tingkat kesalahan
10%, mengingat ukuran populasi tidak diketahui secara pasti. Dari penyebaran kuesioner
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secara daring, diperoleh 97 responden. Pengumpulan data dilakukan menggunakan kuesioner
dengan skala Likert 1-4. Selanjutnya tahapan analisis data mencakup uji validitas dan
reliabilitas untuk mengukur kualitas instrumen penelitian, serta uji asumsi klasik (normalitas,
multikolinearitas, Linearitas dan heteroskedastisitas) untuk memastikan kelayakan data
(Amruddin et al., 2022). Kemudian, digunakan analisis regresi linear berganda guna
mengetahui sejauh mana pengaruh variabel-variabel yang diteliti terhadap loyalitas pelanggan.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Responden

Responden dalam penelitian ini berjumlah 97 orang yang merupakan pengguna aktif
Tokopedia di wilayah Sukabumi. Berdasarkan jenis kelamin, mayoritas responden adalah
perempuan, yang menunjukkan bahwa pengguna perempuan lebih aktif dalam memanfaatkan
platform e-commerce untuk memenuhi kebutuhan belanja dimana laki-laki 43 orang dan
perempuan 54 orang. Berdasarkan usia, sebagian besar responden berada pada rentang usia
produktif (17-35 tahun) sebanyak 41 orang, yang mencerminkan tingginya adopsi teknologi
digital pada kelompok usia muda sedangkan sisnya diatas 36 tahun keatas sebanyak 56 orang.
Berdasarkan pendidikan, mayoritas responden memiliki latar belakang pendidikan SMA 32
orang dan perguruan tinggi 21orang, yang menunjukkan tingkat pemahaman teknologi yang
relatif baik. Sementara itu, berdasarkan penghasilan, responden berasal dari berbagai tingkat
pendapatan, menandakan bahwa Tokopedia digunakan oleh berbagai segmen ekonomi
masyarakat. Rentang dibawah 2 juta sebanyak 18 orang, 2juta-3,5 juta 23 orang, 3,6 juta-5juta
31 orang dan sisanya 25 orang diatas Sjuta.
Hasil Penelitian
Hasil Uji Kualitas Data (Uji Validitas dan Uji Reliabilitas)

Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel Pernyataan R Htung R Kiritis

All 0.720
Artificial Al2 0.776
Intellegence Al3 0.745
Al4 0.723
LDI 0914

Literasi LD2 0.814 0.300
Digital LD3 0.885
LD4 0.869
Loyl 0.837
Loyalitas Loy2 0.881
Pelanggan Loy3 0.876
Loy4 0.848

Berdasarkan tabel di atas, seluruh item pernyataan pada variabel Artificial Intelligence, Literasi
Digital, dan Loyalitas Pelanggan memiliki nilai r hitung lebih besar dari r kritis (0,300).
Dengan demikian, seluruh item pernyataan dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai
instrumen penelitian karena mampu mengukur variabel yang diteliti secara tepat.
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Tabel 2. Hasil Reliabilitas

Variabel Cronbach’s Alpha
Artificial Intellegence 0.724
Literasi Digital 0.893
Loyalitas Pelanggan 0.881

Berdasarkan table di atas, nilai Cronbach’s Alpha untuk variabel Artificial Intelligence
sebesar 0,724, Literasi Digital sebesar 0,893, dan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,881. Seluruh
nilai tersebut lebih besar dari 0,60, sehingga dapat disimpulkan bahwa instrumen
penelitian reliabel dan konsisten untuk digunakan dalam pengukuran selanjutnya.
Hasil Uji Prasyarat

Tabel 3.Hasil Uji Normalitas(Kolmogorov-Smirnov Test)

Statistik Nilai
N 97
Sig.(2-tailed) 0.119

Hasil uji normalitas Kolmogorov—Smirnov pada Tabel 3 menunjukkan nilai signifikansi
sebesar 0,119, yang lebih besar dari0,05. Hal ini menandakan bahwa data
penelitian berdistribusi normal, sehingga memenuhi syarat untuk dilakukan analisis regresi
linear berganda.

Tabel 4.Hasil Uji Linearitas

Variabel Sig. Sig.Deviation
Linearity Form Linearity

Loyalitas Pelanggan*

Artificial Intellegence 0.000 0.499
Loyalitas Pelanggan*
Literasi Digital 0.000 0.628

Berdasarkan table di atas, hubungan antara Artificial Intelligence dan Loyalitas
Pelanggan serta Literasi Digital dan Loyalitas Pelanggan memiliki nilai Sig. Deviation from
Linearity > 0,05, masing-masing sebesar 0,499 dan 0,628. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa hubungan antar variabel bersifat linear.

Tabel 5.Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)

Variabel Sig. (p-

value)
Artificial Intellegence 0.414
Literasi Digital 0.138

Hasil uji Glejser pada Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai signifikansi variabel Artificial
Intelligence sebesar 0,414 dan Literasi Digital sebesar 0,138, yang keduanya lebih besar
dari 0,05. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model regresi.

Tabel 6.Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Tolerance VIF
Artificial Intellegence 0.432 2.314
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Literasi Digital 0.432 2.314

Berdasarkan table di atas, nilai Tolerance sebesar 0,432 (>0,10) dan VIF sebesar 2,314
(<10) pada masing-masing variabel independen. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa tidak terjadi multikolinearitas antar variabel bebas dalam penelitian ini.
Hasil Analisis Data (Uji Regresi Linear Berganda dan Uji Koefisien Determinasi)

Tabel 7.Hasil Analisis Uji Regresi Linear Berganda

Variabel B(Koefisien)
Konstanta 1.640
Artificial Intellegence 0.260
Literasi Digital 0.630

Berdasarkan table di atas, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut:

Y = 1,640 + 0,260X: + 0,630X>

Adapun penjelasanya :

1. Point Constant=1.640, maknanya Artificial Intellegence dan literasi digital ditafsir konstan
atau point nol, maka loyalitas pelanggan memiliki tetap pointya sebesar 1.640.

2. Koefisien Artificial Intellegence=0.260, maknaya setiap peningkatan Artificial
Intellegence berkontribusi terhadap kenaikan loyalitas pelanggan =0,260 satuan, dengan
asumsi variabel lain tetap.

3. Koefisien litrasi digital=0.630, maknanya setiap kenaikan point litrasi digital akan
meningkatkan loyalitas pelanggan =0,630 satuan.

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi

R Square Adjusted R Square
0.657 0.649
Berdasarkan table di atas, nilai R Square sebesar 0,649, yang berarti 64,9% variasi loyalitas

pelanggan dapat dijelaskan oleh Artificial Intelligence dan Literasi Digital, sedangkan
sisanya 35,1% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini.
Hasil Uji Hipotesis (Uji t Hitung dan Uji f hitung)

Tabel 9. Hasil Uji Hipotesis t Hitung (Parsial)

Variabel T Hitung Sig.(p-value)
Artificial Intellegence 2.232 0.028
Literasi Digital 7.009 0.000

Berdasarkan table di atas, variabel Artificial Intelligence memiliki nilai t hitung 2,232 lebih
gede dari t-tabel= 1.98525 dengan sig. 0,028 (<0,05), sehingga H: diterima. Variabel Literasi
Digital memiliki nilai t hitung 7,009 lebih gede dari t-tabel=1.98525 dengan sig. 0,000 (<0,05),
sehingga H: diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kedua variabel secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Tabel 12 Hasil Uji Hipotesis f Hitung (Simultan)
F.Htung Sig.(p-value)
89.860 0.000

Berdasarkan table di atas, nilai F hitung sebesar 89,860 lebih gede dari f-tabel=3.09 dengan sig.
0,000 (<0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Artificial Intelligence dan Literasi
Digital secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, sehingga Hs
diterima.
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Pembahasan
a. Pengaruh Artificial Intellegence Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa Artificial Intelligence berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin
baik penerapan Al, semakin tinggi loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan teori
Artificial Intelligence yang menyatakan bahwa personalisasi layanan, kecepatan respons, dan
rekomendasi berbasis data mampu meningkatkan pengalaman pengguna.

Temuan ini juga konsisten dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Parmini
(2025) dan Hassan et al. (2025) yang menyatakan bahwa Al berperan penting dalam
membangun kepuasan dan loyalitas pelanggan e-commerce. Dengan demikian, hasil penelitian
ini menegaskan bahwa hipotesis pertama (H:) diterima, di mana Artificial Intelligence
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Tokopedia.

b. Pengaruh Literasi Digital Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa Literasi Digital berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan teori literasi digital yang menyatakan
bahwa kemampuan memahami teknologi digital meningkatkan rasa aman, kepercayaan, dan
kenyamanan dalam bertransaksi daring.

Penelitian ini juga mendukung hasil penelitian sebelumnya oleh Lestari (2025) dan
Ruswandi et al. (2024) yang menyatakan bahwa literasi digital memperkuat loyalitas pelanggan
e-commerce.Dengan demikian, hipotesis kedua (H:) diterima ssuai dengan predikis awal.
¢. Pengaruh Artificial Intellegence dan Literasi Digital Secara Simultan Terhadap

Loyalitas Pelanggan

Hasil uji simultan menunjukkan bahwa Artificial Intelligence dan Literasi Digital secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan
teori loyalitas pelanggan yang menyatakan bahwa loyalitas terbentuk dari kombinasi
pengalaman positif, kepercayaan, dan kemudahan penggunaan layanan.

Penelitian ini konsisten dengan penelitian Rahma Rabani et al. (2024) yang menyatakan
bahwa teknologi Al dan kesiapan digital pengguna secara simultan meningkatkan loyalitas
pelanggan e-commerce. Dengan demikian, hipotesis ketiga (Hs) diterima temuan ini sesuai
prediksi awal..

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, penggunaan Artificial Intelligence (Al) dan literasi digital
terbukti berpengaruh positif dan signifikan, baik secara parsial maupun simultan, terhadap
loyalitas pelanggan Tokopedia, di mana Al meningkatkan pengalaman berbelanja melalui
personalisasi layanan, sementara literasi digital memperkuat rasa aman dan kepercayaan
pengguna, sehingga keberhasilan strategi e-commerce ditentukan oleh keseimbangan antara
kecanggihan teknologi dan kesiapan digital pelanggan..
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