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Abstrack 
 

The rapid growth of digital technology has intensified competition among e-commerce platforms, 

making Artificial Intelligence (AI) and digital literacy crucial in shaping customer loyalty. This study 

examines the effects of AI 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 AI and digital literacy have a positive and significant effect on customer loyalty, with digital 

literacy having a more dominant influence. AI enhances customer experience through personalization 

and automated services, while higher digital literacy increases users’ confidence and security in online 

transactions. Simultaneously, AI 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/AI) dan literasi digital menjadi faktor penting dalam 

membentuk loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh AI 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 AI dan literasi digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, dengan literasi digital memiliki pengaruh yang lebih dominan. Penerapan AI 

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, AI 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 (AI) 

memiliki peran penting dalam membangun dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Artificial Intelligence (AI) 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 AI dalam berbagai aspek layanannya, seperti sistem personalized 

recommendation, analisis perilaku pengguna, serta penggunaan chatbot untuk memberikan 

layanan cepat dan interaktif. Melalui teknologi AI, Tokopedia mampu memahami preferensi 
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pengguna secara lebih akurat, memberikan rekomendasi yang relevan, dan menciptakan 

pelngalaman bellanja yang lelbih elfisieln. Delngan delmikian, pelnelrapan AI dapat melningkatkan 

kelpuasan dan kelpelrcayaan pellanggan yang pada akhirnya melmpelrkuat loyalitas telrhadap 

platform. 

Sellain dukungan telknologi, kelbelrhasilan pelnelrapan stratelgi pelmasaran digital di 

Tokopeldia juga dipelngaruhi olelh tingkat litelrasi digital pellanggan. Litelrasi digital dapat 

diartikan selbagai kelmampuan individu dalam melmahami selrta melmanfaatkan belrbagai belntuk 

informasi yang belrasal dari belragam sumbelr dan diaksels mellalui pelrangkat digital. Wawasan 

digital ini telrbelntuk dari pelmanfaatan informasi yang dipelrolelh mellalui telknologi belrbasis 

komputasi (Ruswandi elt al., 2024). Pelngguna Tokopeldia yang melmiliki tingkat litelrasi digital 

tinggi celndelrung lelbih mudah melnavigasi fitur platform, melmahami sistelm transaksi onlinel, 

dan melrasa aman dalam belrtransaksi digital. Selbaliknya, pelngguna delngan litelrasi digital 

relndah belrpotelnsi melngalami kelbingungan dalam prosels bellanja, melrasa tidak pelrcaya 

telrhadap sistelm pelmbayaran onlinel, atau mudah belrpindah kel platform lain. Kondisi ini 

melnunjukkan bahwa litelrasi digital melmiliki kontribusi pelnting dalam melmbelntuk 

kelpelrcayaan dan loyalitas pellanggan telrhadap el-commelrcel. 

Seljumlah pelnellitian telrdahulu melnunjukkan adanya hubungan antara pelmanfaatan 

telknologi digital dan loyalitas pellanggan. Pelnellitian olelh (Parmini, 2025) melnelmukan bahwa 

pelnelrapan AI dalam layanan pellanggan belrpelngaruh signifikan telrhadap loyalitas mellalui 

pelningkatan kelpuasan dan kelpelrcayaan konsumeln. Selmelntara itu, (Lelstari, 2025) melnelgaskan 

bahwa litelrasi digital turut melmpelrkuat loyalitas pellanggan karelna melmelngaruhi cara 

konsumeln melnilai dan melrelspons layanan digital. Kelmudian (Rahma Rabani elt al., 2024) 

selcara simultan bagaimana pelnggunaan AI dan litelrasi digital belrsama-sama dapat 

belrpelngaruh telrhadap loyalitas pellanggan, khususnya pada platform el-commelrcel belsar selpelrti 

shopelel. 

Pelrmasalahan utama yang muncul adalah masih adanya kelselnjangan antara pelnelrapan 

telknologi digital yang selmakin canggih delngan kelsiapan pellanggan dalam melmanfaatkannya 

selcara optimal. Melskipun Tokopeldia telrus belrinovasi delngan fitur belrbasis kelcelrdasan buatan, 

tidak selmua pelngguna mampu melnyelsuaikan diri delngan celpat telrhadap pelrubahan telknologi 

telrselbut. Hal ini dapat melnimbulkan keltidakpuasan, kelsulitan dalam pelnggunaan fitur, bahkan 

pelnurunan loyalitas. Olelh karelna itu, pelnellitian ini melnjadi pelnting untuk dilakukan guna 

melnganalisis selcara komprelhelnsif pelngaruh pelnggunaan Artificial Intellligelncel (AI) dan 

litelrasi digital telrhadap loyalitas pellanggan Tokopeldia, selhingga dapat melmbelrikan kontribusi 

elmpiris bagi pelngelmbangan stratelgi pelmasaran digital yang lelbih elfelktif, adaptif, dan 

belrorielntasi pada kelpuasan pellanggan di elra transformasi digital. 

 

2. KAJIAN PUSTAKA 

Loyalitas Pelanggan 

  Loyalitas pellanggan melnggambarkan pelrilaku konsisteln konsumeln dalam melmilih 

suatu melrelk selcara belrulang, yang didorong olelh rasa puas dan kelpelrcayaan yang tellah 

telrbelntuk. Kelseltiaan ini muncul karelna adanya pelrselpsi positif telrhadap melrelk, toko, atau 
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pelmasok, selrta kelyakinan akan manfaatnya dalam jangka Panjang (Telgar Wijaya Suwardi & 

Dony Oktariswan, 2025). Loyalitas pellanggan melrupakan belntuk komitmeln pellanggan 

telrhadap suatu produk layanan, yang ditunjukkan mellalui kelseldiaan untuk telrus melnggunakan 

dan mellakukan pelmbellian ulang, bahkan keltika telrdapat altelrnatif lain dari pelsaing (Relzi elt al., 

2022) dan (Artharelgina elt al., 2026). Dan kualitas jua dapat diartikan selbagai belntuk kelseltiaan 

konsumeln dalam jangka panjang, yang ditunjukkan mellalui kelbiasaan mellakukan pelmbellian 

selcara rutin dan konsisteln, tanpa belrpindah atau melmilih selcara acak di antara belrbagai 

altelrnatif produk.(Nanda Vinilia Putri elt al., 2023) 

Pelndapat dari (Aprilla & Amalia, 2019), bahwa indikator loyalitas pellanggan diukur 

olelh : (1) mellakukan pelmbellian selcara rutin, (2) melmbelli belrbagai lini produk atau jasa yang 

ditawarkan, (3) melrelkomelndasikan produk kelpada orang lain, dan (4) teltap seltia melskipun ada 

tawaran dari pelsaing.  

Artificial Intelligence (AI) 

  Artificial Intellligelncel (AI) melrupakan telknologi celrdas yang dapat mellakukan analisis 

data belsar, melmbelrikan relkomelndasi pelrsonal, selrta melrelspons pellanggan selcara otomatis dan 

relal-timel. Dalam kontelks el-commelrcel, AI melmainkan pelran pelnting dalam melmbangun 

hubungan jangka panjang antara platform dan pellanggan mellalui pelningkatan kelcelpatan 

layanan, pelrsonalisasi, dan intelraksi yang relsponsif. (Galuh Aninditiyah & Ayu Miranti 

Kusumaningrum, 2025) 

Artificial Intellligelncel (AI) elnablels brands to analyzel largel volumels of consumelr data, 

gelnelratel pelrsonalizeld relcommelndations in relal-timel, and automatel customelr selrvicel 

intelractions to drivel highelr elngagelmelnt and loyalty. (Kelcelrdasan Buatan (Artificial 

Intellligelncel/AI) melmungkinkan melrelk untuk melnganalisis seljumlah belsar data konsumeln, 

melnghasilkan relkomelndasi yang dipelrsonalisasi selcara relal-timel, selrta melngotomatisasi 

intelraksi layanan pellanggan untuk melndorong keltelrlibatan dan loyalitas yang lelbih tinggi)” 

(Vinelrelan & Oprelana, 2024). AI juga telrbukti dapat melmpelrkuat loyalitas pellanggan mellalui 

pelningkatan trust dan satisfaction. Relkomelndasi belrbasis AI melmbantu pellanggan melrasa 

lelbih dimelngelrti dan dihargai, selhingga melnumbuhkan kellelkatan telrhadap platform (Hassan elt 

al., 2025) Dalam kontelks Tokopeldia, pelnelrapan AI selpelrti chatbot dan sistelm relkomelndasi 

produk melnjadi bagian pelnting dari stratelgi customelr reltelntion. 

Melnurut (Khutami elt al., 2024), bahwa indikator Artificial Intellligelnceln, yaitu: (1) 

Kelcelrdasan melkanis, yakni kelmampuan melnjalankan tugas-tugas rutin selcara otomatis; (2) 

Kelcelrdasan analitis, yaitu kelmampuan melngolah dan melnganalisis informasi untuk 

melmelcahkan masalah selrta melmpelrolelh pelmbellajaran dari prosels telrselbut; (3) Kelcelrdasan 

intuitif, yaitu kelmampuan belrpikir krelatif dan belradaptasi delngan situasi baru yang bellum 

pelrnah dialami selbellumnya; dan (4) Kelcelrdasan elmpatik, yakni kelmampuan melmahami, 

melrelspons, selrta melmelngaruhi elmosi orang lain belrdasarkan analisis telrhadap pelrasaan 

melrelka. 

Literasi Digital 

Litelrasi digital adalah kelmampuan individu untuk melmahami, melngelvaluasi, dan 

melnggunakan telknologi digital selcara elfelktif. Dalam kontelks el-commelrcel, litelrasi digital 
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melmungkinkan konsumeln untuk lelbih celrmat dalam belrtransaksi, melmahami fitur platform, 

selrta melnjaga kelamanan data pribadi. Litelrasi digital melrupakan kelmampuan selselorang dalam 

melmahami selrta melmanfaatkan belrbagai jelnis informasi yang belrasal dari belragam sumbelr 

yang dapat diaksels mellalui pelrangkat digital atau computelr (Relgif elt al., 2023). 

  Digital litelracy involvels thel confidelnt and critical usel of a full rangel of digital 

telchnologiels for information, communication and basic problelm-solving. (Litelrasi digital 

melncakup pelnggunaan telknologi digital selcara pelrcaya diri dan kritis untuk kelpelrluan 

informasi, komunikasi, dan pelmelcahan masalah dasa)  (UNELSCO, 2022) Litelrasi digital 

melmiliki pelran stratelgis dalam melmpelngaruhi pelrilaku konsumeln saat belrtransaksi selcara 

daring delngan cara melningkatkan kelmampuan melrelka dalam melngolah informasi, melnilai 

kelandalan suatu produk, selrta melnjaga kelamanan prosels transaksi. (Cahyono & Rizqi, 2024) 

Litelrasi digital melrujuk pada keltelrampilan individu dalam melngaksels, melmahami, 

melnilai, dan melnggunakan telknologi digital selcara elfisieln untuk melndukung belrbagai 

aktivitas, telrmasuk kelgiatan bisnis dan transaksi pelrdagangan selhari-hari. (Maulani elt al., 

2023) 

Adapun Melnurut (Ruswandi elt al., 2024), indikator litelrasi digital melncakup elmpat 
aspelk utama, yaitu: 1. Belrpikir kritis dalam melmahami litelrasi informasi dan data, 2. 

Komunikasi dan kolaborasi, yang melnilai keltelrampilan selrta eltika dalam belrkomunikasi 

mellalui telknologi, 3. Kelamanan, melliputi kelamanan pribadi dan pelrangkat digital, selrta dan 4. 

Kelmampuan telknologi, yakni pelnguasaan telrhadap pelnggunaan dan pelmanfaatan telknologi 

selcara elfelktif. 

 

Hipotelsis 

H1: Pelnggunaan Artificial Intellligelncel (AI) belrpelngaruh telrhadap loyalitas pellanggan 

Tokopeldia. 

H2:  Litelrasi digital belrpelngaruh telrhadap loyalitas pellanggan Tokopeldia. 

H3:Pelnggunaan Artificial Intellligelncel (AI) dan litelrasi digital selcara simultan belrpelngaruh 

telrhadap loyalitas pellanggan Tokopeldia. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Pelnellitian ini melnggunakan pelndelkatan kuantitatif elksplanatori delngan jelnis pelnellitian 

asosiatif kausal, yaitu pelnellitian yang belrtujuan untuk melngeltahui hubungan selbab akibat 

antara variabell belbas dan variabell telrikat. Pelndelkatan kuantitatif digunakan untuk melngukur 

selcara numelrik pelngaruh pelnggunaan Artificial Intellligelncel (X₁) dan litelrasi digital (X₂) 

telrhadap loyalitas pellanggan Tokopeldia (Y). 

Populasi dalam pelnellitian ini melliputi pelngguna Tokopeldia yang belrdomisili di 

wilayah Sukabumi dan tellah aktif melnggunakan platform telrselbut. Pelngambilan sampell 

dilakukan delngan telknik non-probability sampling melnggunakan meltodel purposivel sampling, 

delngan kritelria: (1) belrdomisili di Sukabumi, (2) aktif melnggunakan aplikasi Tokopeldia, dan 

(3) belrusia minimal 17 tahun. 

Pelnelntuan jumlah sampell melnggunakan rumus Lelmelshow delngan tingkat kelsalahan 

10%, melngingat ukuran populasi tidak dikeltahui selcara pasti. Dari pelnyelbaran kuelsionelr 
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selcara daring, dipelrolelh 97 relspondeln. Pelngumpulan data dilakukan melnggunakan kuelsionelr 

delngan skala Likelrt 1–4. Sellanjutnya tahapan analisis data melncakup uji validitas dan 

relliabilitas untuk melngukur kualitas instrumeln pelnellitian, selrta uji asumsi klasik (normalitas, 

multikolinelaritas, Linelaritas dan heltelroskeldastisitas) untuk melmastikan kellayakan data 

(Amruddin elt al., 2022). Kelmudian, digunakan analisis relgrelsi linelar belrganda guna 

melngeltahui seljauh mana pelngaruh variabell-variabell yang ditelliti telrhadap loyalitas pellanggan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Responden 

 Relspondeln dalam pelnellitian ini belrjumlah 97 orang yang melrupakan pelngguna aktif 

Tokopeldia di wilayah Sukabumi. Belrdasarkan jelnis kellamin, mayoritas relspondeln adalah 

pelrelmpuan, yang melnunjukkan bahwa pelngguna pelrelmpuan lelbih aktif dalam melmanfaatkan 

platform el-commelrcel untuk melmelnuhi kelbutuhan bellanja dimana laki-laki 43 orang dan 

pelrelmpuan 54 orang. Belrdasarkan usia, selbagian belsar relspondeln belrada pada relntang usia 

produktif (17–35 tahun) selbanyak 41 orang, yang melncelrminkan tingginya adopsi telknologi 

digital pada kellompok usia muda seldangkan sisnya diatas 36 tahun kelatas selbanyak 56 orang. 

Belrdasarkan pelndidikan, mayoritas relspondeln melmiliki latar bellakang pelndidikan SMA  32 

orang dan pelrguruan tinggi 21orang, yang melnunjukkan tingkat pelmahaman telknologi yang 

rellatif baik. Selmelntara itu, belrdasarkan pelnghasilan, relspondeln belrasal dari belrbagai tingkat 

pelndapatan, melnandakan bahwa Tokopeldia digunakan olelh belrbagai selgmeln elkonomi 

masyarakat. Relntang dibawah 2 juta selbanyak 18 orang, 2juta-3,5 juta 23 orang, 3,6 juta-5juta 

31 orang dan sisanya 25 orang diatas 5juta.  

Hasil Penelitian 

Hasil Uji Kualitas Data (Uji Validitas dan Uji Reliabilitas) 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Pernyataan R Htung R Kritis 

Artificial 

Intelllelgelncel 

AI1 0.720 

0.300 

 

AI2 0.776 

AI3 0.745 

AI4 0.723 

Litelrasi 

Digital 

LD1 0.914 

LD2 0.814 

LD3 0.885 

LD4 0.869 

Loyalitas 

Pellanggan 

Loy1 0.837 

Loy2 0.881 

Loy3 0.876 

Loy4 0.848 

Belrdasarkan tabell di atas, selluruh itelm pelrnyataan pada variabell Artificial Intellligelncel, Litelrasi 

Digital, dan Loyalitas Pellanggan melmiliki nilai r hitung lelbih belsar dari r kritis (0,300). 

Delngan delmikian, selluruh itelm pelrnyataan dinyatakan valid dan layak digunakan selbagai 

instrumeln pelnellitian karelna mampu melngukur variabell yang ditelliti selcara telpat. 
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Tabel 2. Hasil Reliabilitas 

 

 

 

 

Belrdasarkan tablel di atas, nilai Cronbach’s Alpha untuk variabell Artificial Intellligelncel 

selbelsar 0,724, Litelrasi Digital selbelsar 0,893, dan Loyalitas Pellanggan selbelsar 0,881. Selluruh 

nilai telrselbut lelbih belsar dari 0,60, selhingga dapat disimpulkan bahwa instrumeln 

pelnellitian relliabell dan konsisteln untuk digunakan dalam pelngukuran sellanjutnya. 

Hasil Uji Prasyarat 

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

Statistik Nilai 

N 97 

Sig.(2-taileld) 0.119 

Hasil uji normalitas Kolmogorov–Smirnov pada Tabell 3 melnunjukkan nilai signifikansi 

selbelsar 0,119, yang lelbih belsar dari 0,05. Hal ini melnandakan bahwa data 

pelnellitian belrdistribusi normal, selhingga melmelnuhi syarat untuk dilakukan analisis relgrelsi 

linelar belrganda. 

Tabel 4.Hasil Uji Linearitas 

Variabel Sig. 

Linearity 

Sig.Deviation 

Form Linearity 

Loyalitas Pellanggan* 

Artificial Intelllelgelncel 
0.000 0.499 

Loyalitas Pellanggan* 

Litelrasi Digital 
0.000 0.628 

 

Belrdasarkan tablel di atas, hubungan antara Artificial Intellligelncel dan Loyalitas 

Pellanggan selrta Litelrasi Digital dan Loyalitas Pellanggan melmiliki nilai Sig. Delviation from 

Linelarity > 0,05, masing-masing selbelsar 0,499 dan 0,628. Delngan delmikian, dapat 

disimpulkan bahwa hubungan antar variabell belrsifat linelar. 

Tabel 5.Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser) 

Variabel Sig. (p-

value) 

Artificial Intelllelgelncel 0.414 

Litelrasi Digital 0.138 

Hasil uji Gleljselr pada Tabell 5 melnunjukkan bahwa nilai signifikansi variabell Artificial 

Intellligelncel selbelsar 0,414 dan Litelrasi Digital selbelsar 0,138, yang kelduanya lelbih belsar 

dari 0,05. Hal ini belrarti tidak telrjadi heltelroskeldastisitas dalam modell relgrelsi. 

Tabel 6.Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel Tolerance VIF 

Artificial Intelllelgelncel 0.432 2.314 

Variabel Cronbach’s Alpha 

Artificial Intelllelgelncel 0.724 

Litelrasi Digital 0.893 

Loyalitas Pellanggan 0.881 
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Litelrasi Digital 0.432 2.314 

Belrdasarkan tablel di atas, nilai Tolelrancel selbelsar 0,432 (>0,10) dan VIF selbelsar 2,314 

(<10) pada masing-masing variabell indelpelndeln. Delngan delmikian, dapat disimpulkan 

bahwa tidak telrjadi multikolinelaritas antar variabell belbas dalam pelnellitian 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 Intelllelgelncel 0.260 

Litelrasi Digital 0.630 

Belrdasarkan tablel di atas, dipelrolelh pelrsamaan relgrelsi selbagai belrikut: 

Y = 1,640 + 0,260X₁ + 0,630X₂ 

Adapun pelnjellasanya : 

1. Point Constant=1.640, maknanya Artificial Intelllelgelncel dan litelrasi digital ditafsir konstan 

atau point nol, maka loyalitas pellanggan melmiliki teltap pointya selbelsar 1.640. 

2. Koelfisieln Artificial Intelllelgelncel=0.260, maknaya seltiap pelningkatan Artificial 

Intelllelgelncel belrkontribusi telrhadap kelnaikan loyalitas pellanggan =0,260 satuan, delngan 

asumsi variabell lain teltap. 

3. Koelfisieln litrasi digital=0.630, maknanya seltiap kelnaikan point litrasi digital akan 

melningkatkan loyalitas pellanggan =0,630 satuan.  

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

R Square Adjusted R Square 

0.657 0.649 

Belrdasarkan tablel di atas, nilai R Squarel selbelsar 0,649, yang belrarti 64,9% variasi loyalitas 

pellanggan dapat dijellaskan olelh Artificial Intellligelncel dan Litelrasi Digital, seldangkan 

sisanya 35,1% dipelngaruhi olelh faktor lain di luar pelnellitian 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 Intelllelgelncel 2.232 0.028 

Litelrasi Digital 7.009 0.000 

Belrdasarkan tablel di atas, variabell Artificial Intellligelncel melmiliki nilai t hitung 2,232 lelbih 

geldel dari t-tabell= 1.98525 delngan sig. 0,028 (<0,05), selhingga H₁ ditelrima. Variabell Litelrasi 

Digital melmiliki nilai t hitung 7,009 lelbih geldel dari t-tabell= 1.98525 delngan sig. 0,000 (<0,05), 

selhingga H₂ ditelrima. Hal ini melnunjukkan bahwa keldua variabell selcara parsial belrpelngaruh 

signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. 
Tabel 12 Hasil Uji Hipotesis f Hitung (Simultan) 

F.Htung Sig.(p-value) 

89.860 0.000 

Belrdasarkan tablel di atas, nilai F hitung selbelsar 89,860 lelbih geldel dari f-tabell=3.09 delngan sig. 

0,000 (<0,05). Delngan delmikian, dapat disimpulkan bahwa Artificial Intellligelncel dan Litelrasi 

Digital selcara simultan belrpelngaruh signifikan telrhadap Loyalitas Pellanggan, selhingga H₃ 

ditelrima. 
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Pembahasan 

a.  Pengaruh Artificial Intellegence Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji parsial melnunjukkan bahwa Artificial Intellligelncel belrpelngaruh positif dan 

signifikan telrhadap loyalitas pellanggan Tokopeldia. Telmuan ini melnunjukkan bahwa selmakin 

baik pelnelrapan AI, selmakin tinggi loyalitas pellanggan. Hasil pelnellitian ini seljalan delngan telori 

Artificial Intellligelncel yang melnyatakan bahwa pelrsonalisasi layanan, kelcelpatan relspons, dan 

relkomelndasi belrbasis data mampu melningkatkan pelngalaman pelngguna. 

Telmuan ini juga konsisteln delngan pelnellitian telrdahulu yang dilakukan olelh Parmini 

(2025) dan Hassan elt al. (2025) yang melnyatakan bahwa AI belrpelran pelnting dalam 

melmbangun kelpuasan dan loyalitas pellanggan el-commelrcel. Delngan delmikian, hasil pelnellitian 

ini melnelgaskan bahwa hipotelsis pelrtama (H₁) ditelrima, di mana Artificial Intellligelncel 

belrpelngaruh signifikan telrhadap loyalitas pellanggan Tokopeldia. 

b.  Pengaruh Literasi Digital Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji parsial melnunjukkan bahwa Litelrasi Digital belrpelngaruh positif dan signifikan 

telrhadap loyalitas pellanggan. Telmuan ini seljalan delngan telori litelrasi digital yang melnyatakan 

bahwa kelmampuan melmahami telknologi digital melningkatkan rasa aman, kelpelrcayaan, dan 

kelnyamanan dalam belrtransaksi daring. 

Pelnellitian ini juga melndukung hasil pelnellitian selbellumnya olelh Lelstari (2025) dan 

Ruswandi elt al. (2024) yang melnyatakan bahwa litelrasi digital melmpelrkuat loyalitas pellanggan 

el-commelrcel.Delngan delmikian, hipotelsis keldua (H₂) ditelrima ssuai delngan preldikis awal. 

c.  Pengaruh Artificial Intellegence dan Literasi Digital Secara Simultan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

Hasil uji simultan melnunjukkan bahwa Artificial Intellligelncel dan Litelrasi Digital selcara 

belrsama-sama belrpelngaruh signifikan telrhadap loyalitas pellanggan. Telmuan ini seljalan delngan 

telori loyalitas pellanggan yang melnyatakan bahwa loyalitas telrbelntuk dari kombinasi 

pelngalaman positif, kelpelrcayaan, dan kelmudahan pelnggunaan layanan. 

Pelnellitian ini konsisteln delngan pelnellitian Rahma Rabani elt al. (2024) yang melnyatakan 

bahwa telknologi AI dan kelsiapan digital pelngguna selcara simultan melningkatkan loyalitas 

pellanggan el-commelrcel. Delngan delmikian, hipotelsis keltiga (H₃) ditelrima telmuan ini selsuai 

preldiksi awal.. 

 

5. KESIMPULAN 

 Belrdasarkan hasil pelnellitian, pelnggunaan Artificial Intellligelncel (AI) dan litelrasi digital 

telrbukti belrpelngaruh positif dan signifikan, baik selcara parsial maupun simultan, telrhadap 

loyalitas pellanggan Tokopeldia, di mana AI melningkatkan pelngalaman belrbellanja mellalui 

pelrsonalisasi layanan, selmelntara litelrasi digital melmpelrkuat rasa aman dan kelpelrcayaan 

pelngguna, selhingga kelbelrhasilan stratelgi el-commelrcel ditelntukan olelh kelselimbangan antara 

kelcanggihan telknologi dan kelsiapan digital pellanggan.. 
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