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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana nilai pelanggan dan
kualitas e-serive mempengaruhi kepuasan pelanggan Tokopedia di Kota Batam.
Populasi pengguna atau konsumen Tokopedia pada tahun 2024 menjadi subjek
dalam penelitian ini. Dengan menggunakan purposive sampling dan pendekatan
rumus Lameshow, 100 responden dipilih sebagai sampel untuk penelitian ini.
Regresi linier berganda digunakan untuk analisis data, bersama dengan pengujian
pengaruh, hipotesis, dan asumsi klasik, serta pengujian kualitas data. Hasil analisis
regresi linier berganda menunjukkan bahwa terdapat hubungan sebesar 18,8%
antara kualitas layanan elektronik dan kebahagiaan pelanggan. Kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh nilai pelanggan sebesar 31%. Dengan menggunakan analisis
koefisien determinasi (R2 ), hasilnya menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan
kualitas e-serive secara bersama-sama menjelaskan 29,7% dari variasi kepuasan
pelanggan. Selain itu, hasil uji t dan uji F menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan
kualitas e-service secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Tokopedia di Kota Batam.

Kata Kunci: Kualitas E-Service, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

The aim of this research is to see how customer value and e-serial quality influence
Tokopedia customer satisfaction in Batam City. The population of Tokopedia users
or consumers in 2024 is the subject of this research. By using purposive sampling
and the Lameshow formula approach, 100 respondents were selected as samples for
this research. Multiple linear regression was used for data analysis, along with
classic influence, hypothesis and assumption testing, as well as data quality testing.
The results of multiple linear regression analysis show that there is a relationship of
18.8% between electronic service quality and customer happiness. Customer
satisfaction is influenced by customer value by 31%. Using coefficient of
determination analysis (R2), the results show that customer value and e-service
quality together explain 29.7% of the variation in customer satisfaction. In addition,
the results of the t test and F test show that customer value and e-service quality
together have a positive and significant effect on customer satisfaction at Tokopedia
in Batam City.

Keywords: E-Service Quality, Customer Value, Customer Satisfaction
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