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ABSTRAK

Pergerakan pada kompetisi usaha terutama untuk bidang teknologi informasi yang
semakin hari semakin progresif dan berkembang dengan cepat dapat dirasakan
efeknya oleh mayoritas masyarakat. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel e-
commerce dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Indoland
Batam dengan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive
sampling sehingga jumlah sampel pada penelitian ini berjumlah 100 responden.
Metode pengumpulan data menggunakan kuisioner (google form). Uji kualitas
data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi
klasik dan uji pengaruh yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis regresi
linear berganda dan analisis koefisien determinasi (R2), sedangkan uji hipotesis
dalam penelitian ini menggunakan (uji t) dan (uji F) dengan menggunakan
software program versi SPSS 25. Dari hasil uji t dan uji F, maka dapat
disimpulkan bahwa e-commerce secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, serta e-commerce dan
kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen di PT Indoland Batam.

Kata Kunci : E-Commerce, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

The movement in business competition, especially in the field of information
technology, which is increasingly progressive and rapidly developing, can be felt
by the majority of the public. The purpose of this study was to determine the
existence of a positive and significant influence between e-commerce variables
and service quality on customer satisfaction at PT Indoland Batam with the
sampling technique using purposive sampling technique so that the number of
samples in this stufy amounted to 100 respondents. Data collection method is
questionnaire. Data quality test in this study uses the validity and reliability test,
the classic assumption test and the influence test in this study using multiple
linear regression analysis and coefficient of determination analysis (R2), while
the hypothesis testing in this study uses (t test) and (F test) by using SPSS version
25 software program. From the results of the t test and F test, it can be concluded
that e-commerce partially has a positive and significant effect on customer
satisfaction, service quality partially has a positive and significant effect on
customer satisfaction, and e -commerce and service quality simultaneously have a
positive and significant effect on customer satisfaction at PT Indoland Batam.

Keywords: E-Commerce, Service Quality, Customer Satisfaction
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