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ABSTRAK 

Tokopedia merupakan perusahaan e-commerce yang telah bertransformasi 

menjadi sebuah unicorn berpengaruh di Indonesia. Tokopedia juga merupakan 

marketplace yang paling banyak dikunjungi dan transaksi terbesar di Indonesia. 

Dalam perjalanannya Tokopedia telah menciptakan nilai dengan memuaskan 

pelanggan untuk menciptakan loyalitas para pengguna jasa Tokopedia. Sehingga 

penelitian ini memiliki tujuan untuk meneliti pengaruh value co-creation terhadap 

loyalitas pelanggan dengan mediasi kepuasan pelanggan pada perusahaan e-

commerce Tokopedia di Indonesia. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability 

sampling dengan cara purposive sampling. Sampel yang digunakan sebesar 146 

responden yaitu pengguna jasa Tokopedia di Indonesia. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah Partial Least Square. 

Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa value co-creation 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, value co-creation 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, value 

co-creation berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan mediasi kepuasan pelanggan.  

 

Kata Kunci: Value Co-Creation, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Tokopedia is an e-commerce company that has transformed into an 

influential unicorn in Indonesia. Tokopedia is also the most visited 

marketplace and the largest transaction in Indonesia. In its journey, Tokopedia 

has created value by satisfying customers to create loyalty for Tokopedia 

service users. So this study aims to examine the effect of value co-creation on 

customer loyalty by mediating customer satisfaction at the e-commerce 

company Tokopedia in Indonesia. 

The sampling technique used was non probability sampling by means 

of purposive sampling. The sample used was 146 respondents, namely 

Tokopedia service users in Indonesia. The data analysis technique used is 

Partial Least Square. 

The results of this study prove that value co-creation has a positive and 

significant effect on customer loyalty, value co-creation has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction has a positive 

and significant effect on customer loyalty, value co-creation has a positive and 

significant effect on loyalty customers by mediating customer satisfaction. 

 

Keywords: Value Co-Creation, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 

 

 

 

 


