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Hasil analisis dan uji hipotesis menunjukkan gambaran yang kuat terkait dengan

X!II% e)

garuh e-service quality dan customer perceived value terhadap loyalitas pelanggan di

M

tform e-commerce Tokopedia pada studi kasus pelanggan di Jakarta. Hasil uji hipotesis
3
mgpunjukkan bahwa e-service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

npu@'ﬂ e)
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litgs pelanggan, sedangkan hasil uji H2 menegaskan bahwa customer perceived value
=2
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%um
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yynan
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ng:Emberikan kontribusi yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, uji
=

t@oteﬁs H3 menunjukkan bahwa secara bersama-sama, e-service quality dan customer

u.

uepug]

w10

ercezmed value secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

gBerdasarkan hasil uji Analisis Deskriptif Responden, dapat disimpulkan bahwa

BuaW edue) y snn;;;/(m

artisipan penelitian ini memiliki karakteristik yang mencerminkan sebagian besar

ue

erempuan, berusia 18-23 tahun, berasal dari Jakarta Timur, dan memiliki pendapatan
D

~—

erbulan di rentang Rp 2.500.000 - Rp 5.000.000. Hasil ini memberikan pemahaman

gl UQg UEX%FHU

mendgam tentang demografi dan preferensi belanja responden, yang dapat memberikan

wqaﬂu

onteﬁ penting terhadap penelitian ini. karakteristik tersebut memperkuat validitas
C

nstrumen penelitian, menunjukkan bahwa instrumen pengukuran yang digunakan dapat

aqum__g uey

1andal<an dan sesuai untuk mengukur variabel e-service quality, customer perceived
valuegdan loyalitas pelanggan di platform e-commerce Tokopedia. Tingkat reliabilitas
yang _Ehwmadai dari instrumen penelitian juga menambah kepercayaan pada keakuratan
data )§ng diperoleh dari responden studi kasus pelanggan di Jakarta.

asil dari penelitian ini dapat di simpulkan sebagai berikut:

1. E-Service Quality mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas

Pelanggan pada Tokopedia
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2. Customer Perceived Value mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas

® Pelanggan pada Tokopedia

- T
= ZDengan demikian, secara keseluruhan, penelitian ini memberikan dukungan kuat
Q (o]
3 =1
Zterhadap kesimpulan bahwa e-service quality dan customer perceived value memiliki
3 3
T =.
Eda%npaﬁ positif terhadap loyalitas pelanggan di Tokopedia. Temuan ini memberikan
cC 0O —
- 2w
o —
;Dk@ﬁtri@si signifikan dalam memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
5= O
gpegang‘*?an di konteks e-commerce dan memberikan landasan bagi peningkatan kualitas
23 g
Eé’laganaﬁ dan pengalaman pelanggan di Tokopedia.
25 &
sa 2
5 & 9
< 3 —
“5:2 Sa¥an
= S
=) ggBerdasarkan temuan penelitian yang menunjukkan adanya pengaruh positif dan

edue

&gmﬁian dari E-Service Quality serta Customer Perceived Value terhadap loyalitas

elanggan di platform e-commerce Tokopedia, beberapa saran dapat diajukan untuk
L

=
enelitian lanjutan dan pengembangan strategi manajemen:
D

~

1. Pengembangan Layanan Elektronik (E-Service Quality) untuk mempertahankan

Sdan meningkatkan loyalitas pelanggan, Tokopedia dapat lebih fokus pada
7]

E,pengembangan layanan elektroniknya. Tokopedia dapat lebih mengembangkan
=
-
gofaktor performa aplikasi dan memberikan solusi terhadap kendala yang dialami
a.

:Jaquins ueyingaAuaw uep uesuniuguaw

apelanggan, dikarenakan kedua hal tersebut merupakan hal yang paling memiliki
§pengaruh dalam loyalitas pelanggan Tokopedia.

2.§Pengembangan Customer Perceived Value untuk mempertahankan dan
§meningkatkan loyalitas pelanggan, Tokopedia dapat lebih fokus pada nilai yang
;dirasakan pelanggannya. Tokopedia dapat lebih mengembangkan pada faktor
;Dahwa produk yang diperoleh dari Tokopedia sesuai deskripsi, dan biaya

;'.pengiriman produk di Tokopedia terasa sepadan dengan manfaat yang diperoleh,
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dikarenakan kedua hal tersebut merupakan hal yang paling memiliki pengaruh

(rdalam loyalitas pelanggan Tokopedia.
T

2. ZOptimasi Strategi Persepsi Nilai Pelanggan manajemen Tokopedia perlu lebih

©
aémemahami faktor-faktor yang membangun persepsi nilai pelanggan. Dalam
3
Spenelitian selanjutnya, dapat dilakukan analisis lebih detail mengenai elemen-
™
;lemen yang mempengaruhi persepsi nilai pelanggan, seperti kebijakan harga,
Q)

o

apromom atau program loyalitas. Selain itu, strategi komunikasi yang efektif untuk

(g

gnenyampalkan nilai tambah yang diberikan oleh Tokopedia kepada pelanggan juga

o]

:Edapat ditingkatkan.

ep

. 5Studi Khusus pada Segmen Pelanggan dan Lokasi Tertentu penelitian selanjutnya

ojuj

=dapat memfokuskan pada studi khusus terkait dengan segmen pelanggan tertentu

ew

l

zatau wilayah geografis. Analisis lebih mendalam pada preferensi, kebutuhan, dan

A
?\_tingkat kepuasan pelanggan dari segmen atau lokasi tertentu dapat memberikan
2
Swawasan yang lebih spesifik. Hal ini dapat membantu Tokopedia dalam menyusun
o)
Sstrategi pemasaran dan peningkatan layanan yang lebih terarah sesuai dengan

karakteristik demografis atau geografis pelanggan.

4.§Hasil penelitian menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian positif

gterhadap E-Service Quality dan Customer Perceived Value. Namun, untuk

=)
tameningkatkan loyalitas pelanggan, Tokopedia dapat terus meningkatkan layanan
=

:pelanggan dengan memberikan respon yang lebih cepat terhadap pertanyaan atau

zkeluhan pelanggan. Ini dapat menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih positif
=
:o:dan memperkuat ikatan pelanggan dengan platform.

.gValiditas instrumen penelitian sangat penting untuk mendukung keakuratan hasil

a-penelitian. Oleh karena itu, Tokopedia disarankan untuk terus melakukan

) |

Epemeliharaan dan evaluasi terhadap instrumen pengukuran yang digunakan. Hal ini

3| uepy )|
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS 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.



