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ABSTRAK

MaycehClaristha / 70200343 / 2024 / Pengaruh E-Service Quality dan Customer Perceived
—Value TTerhadap Loyalitas Pelanggan Pada E-Commerce Tokopedia (Studi Kasus
Ei)elanggan Di Jakarta) / Dosen Pembimbing : Supriyanto, S.A.B., M.Si.

uede

GTahunZ202l Tokopedia mendominasi dengan jumlah pengguna e-commerce terbanyak di
mlngonésia namun pada tahun 2022-2023 Tokopedia mengalami penurunan jumlah
;p@gguna Tokopedia juga menghadapi tantangan lain terkait privasi dalam layanan
U’el@ktr(zmlk yaitu kasus bocornya 91 juta data pelanggan Tokopedia pada Mei 2020, yang
egnudlan dijual oleh pihak tidak bertanggung jawab, memberikan dampak negatif pada
:regutam bisnis Tokopedia. Keamanan data pelanggan menjadi isu serius, dan Tokopedia
g’teﬁh berusaha mengatasi masalah ini, memastikan memenuhi standar kualitas layanan
%elé’ktromk Meskipun begitu, masih terdapat berbagai kendala yang dialami pelanggan
§@g dapat dilihat melalui ulasan pada google play store ataupun google my business.

> C
= 3

T §)ri &ang digunakan dalam penelitian ini merupakan E-Service Quality, Customer
gPLeQrcei‘ved Value, dan Loyalitas Pelanggan. Variabel bebas (independent) terdiri dari E-
“Servicg Quality dan Customer Perceived Value. Untuk variabel terikat (dependen) adalah

-Loyalitas Pelanggan.
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3Penelifian ini fokus pada analisis pengguna E-Commerce Tokopedia di wilayah Jakarta.
etode yang diterapkan adalah penelitian kuantitatif dengan menggunakan kuesioner yang
~disebar kepada 110 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui teknik komunikasi,
Zsementara pengambilan sampel menggunakan metode non-probability sampling. Analisis
3data melibatkan uji validitas, uji reabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik, serta
Sanalisis regresi linier berganda yang mencakup uji F, uji t, dan koefisien determinasi.

3

= -
éTemu@n dari uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi prasyarat,
~dengdfiresidu yang terdistribusi secara normal, tanpa adanya heteroskedastisitas, dan tanpa
“keberatlaan multikolinearitas. Analisis regresi berganda menunjukkan bahwa model regresi
(gdapat diaplikasikan untuk memprediksi loyalitas pelanggan. Berdasarkan uji t, disimpulkan
Ebahwa E-Service Quality dan Customer Perceived Value memiliki nilai signifikansi di

' bawah 0,05, mengindikasikan bahwa hipotesis dapat diterima.

edue) Ul

ega
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eyun

Hasil*penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality dan Customer Perceived Value
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
dapat=disimpulkan bahwa: (1) E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan di platform E-Commerce Tokopedia. (2) Customer Perceived
Valuesjuga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di platform E-
Comrfierce Tokopedia.

Kata Kunci: E-Service Quality, Customer Perceived Value, Loyalitas Pelanggan

il
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ABSTRACT

Mayc@i‘laristha /70200343 / 2024 / The Influence of E-Service Quality and Customer
Cfercel%ed Value on Customer Loyalty in Tokopedia E-Commerce (Case Study of
Wustomers in Jakarta) /Advisor: Supriyanto, S.A.B., M.Si.

¢-r
Q

3]n£023 Tokopedia dominated with the highest number of e-commerce users in Indonesia,

Chut in 2022-2023 Tokopedia experienced a decline in the number of users. Tokopedia also
O

faces (‘Rher challenges related to privacy in electronic services, namely the case of the leak

buel

uo

1N

€2 mllzon Tokopedia customer data in May 2020, which was then sold by irresponsible

EOQSS

Bpa&‘tze% having a negative impact on Tokopedia's business reputation. Customer data
“seeurity is a serious issue, and Tokopedia has tried to overcome this problem, ensuring it
Zmeets Fg:lectronic service quality standards. Even so, there are still various problems
@e)éeri%tced by customers which can be seen through reviews on Google Play Store or

6

18U
16

gGI%oglé-My Business.
0o C o
~ 2 o

o

Je

=T }Ee thgories used in this research are E-Service Quality, Customer Perceived Value, and
g_Custorﬁher Loyalty. The independent variables consist of E-Service Quality and Customer

”n

jPerceléea’ Value. The dependent variable is Customer Loyalty.

ueyl

x
mT he su:h ects under investigation in this study comprised individuals utilizing E-Commerce
“Tokopedia in Jakarta. Employing quantitative research methods, data was gathered
g:}throug@ communication techniques, involving the distribution of questionnaires to 110
E'Tokop%ﬁa application users. Non-probability sampling was utilized as the sampling
stechnique. The data analysis procedures incorporated in this study encompass validity and

:.)reliability tests, descriptive analysis, classical assumption testing, and multiple linear
gregression analysis (F test, t test, and coefficient of determination).

D —
-]

?‘iThe oﬂtcomes of the classical assumption test indicate that the regression model satisfies
ix*the neessary assumptions, specifically that residuals exhibit a normal distribution, there
Jis an*absence of heteroscedasticity, and multicollinearity is not present. Multiple
gregre%ion analysis results demonstrate the model's applicability in predicting customer
Sloyalty, with the t test indicating that E-Service Quality and Customer Perceived Value
hold s&niﬁcance levels below 0.05, thereby supporting the acceptance of the hypotheses.

The szdy's findings reveal that E-Service Quality and Customer Perceived Value exert a
positive and noteworthy influence on Customer Loyalty. Consequently, it can be concluded
that: 1) E-Service Quality positively and significantly impacts Customer Loyalty within
the Tekopedia E-Commerce platform. (2) Customer Perceived Value also positively and
signifiéantly affects Customer Loyalty within the Tokopedia E-Commerce platform.

e

Keywards: E-Service Quality, Customer Perceived Value, Customer Loyalty
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KATA PENGANTAR

@uji dan rasa syukur tak henti penulis panjatkan atas rahmat dan berkat oleh
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uhan"Yang Maha Esa, karena atas izin-Nya peneliti dapat menyelesaikan skripsi dengan
'C

judul ;‘Pengaruh E-Service Quality dan Customer Perceived Value Terhadap

UaLLL@UEJE

@alﬂ:’as Pelanggan Pada E-Commerce Tokopedia Studi Kasus Pelanggan Di

©

arﬁ” Penyusunan skripsi ini ditujukan untuk memenuhi salah satu syarat dalam
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mp&oleh gelar Sarjana Administrasi Bisnis program studi [lmu Administrasi Bisnis di Institut

yamﬁe

is gan Informatika Kwik Kian Gie.
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empurnaan karena terbatasnya kemampuan, pengetahuan, dan pengalaman yang
=h
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1m11119 Oleh karena itu, penulis mengharapkan kritik dan saran yang bersifat
membﬁlgun agar karya tulis di masa mendatang dapat diperbaiki dan ditingkatkan.
=

=Sebagai manusia biasa, tentunya penulis juga mengelami berbagai kendala dan
2

. m . . .
esulltgn dalam proses penulisan, namun, dengan dukungan, panduan, dan kerjasama dari

erbagai pihak, baik dalam aspek moral maupun materi, penulis berhasil menyelesaikan
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gskrlpm ini. Pada kesempatan ini, penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang
ébesarg?pada semua pihak yang turut membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini,
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nmjtennaguk namun tidak terbatas kepada:

% 1.§Dosen Pembimbing, Bapak Supriyanto, S.A.B., M.Si., yang dengan kesabaran,
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)
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—tntuk memberikan bimbingan, motivasi, arahan, serta saran-saran berharga

-o,kepada penulis selama proses penyusunan skripsi ini.
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1. Dilarang mengutip %cm@_m: atau selufth mem tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF ém_zmmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.
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