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Abstract

This study aims to prove and analyze the effect of service quality and
customer satisfaction on customer e-loyalty in using the Tokopedia website in
Padang City. In this study, several randomly selected respondents were used. The
data used are primary data obtained from distributing questionnaires to
respondents who meet the sampling criteria. The analytical method used to prove
the truth of the hypothesis is multiple linear regression which is processed using
the SPSS program. Based on the results of hypothesis testing, it was found that
website service quality has a positive effect on customer e-loyalty using the
Tokopedia website in doing online shopping, while customer e-satisfaction also
has a positive effect on customer e-loyalty using the Tokopedia website in doing
online shopping.

Keywords: Website Service Quality, Customer E-satisfaction & Customer E-
Loyalty



iv

PENGARUHWEBSITE SERVICE QUALITY DAN CUSTOMER E-
SARISFACTION TERHADAP CUSTOMER E-LOYALTY WEBSITE

TOKOPEDIA DI KOTA PADANG

Oleh

Fadhli Fizahari, Lindawati
Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Bung Hatta Padang
E-mail:fadhlifizahari@gmail.com, lindawati@bunghatta.ac.id

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh
service quality dan customer satisfaction terhadap customer e-loyalty dalam
menggnnakan website Tokopedia di Kota Padang. Pada penelitian ini digunakan
beberapa orang responden yang dipilih secara acak. Data yang digunakan adalah
data primer yang diperoleh dari penyebaran kuesioner kepada responden yang
memenuhi kriteria pengambilan sampel. Metode analisis yang digunakan untuk
membuktikan kebenaran hipotesis adalah regresi linear berganda yang diolah
dengan menggunakan bantuan program SPSS. Berdasarkan hasil pengujian
hipotesis ditemukan bahwa website service quality berpengaruh positif terhadap
customer e-loyalty menggunakan website Tokopedia dalam melakukan belanja
online, sedangkan customer e-satisfaction juga berpengaruh positif terhadap
rhadap customer e-loyalty menggunakan website Tokopedia dalam melakukan
belanja online

Kata Kunci: Website Service Quality, Customer E-satisfaction & Customer E-
Loyalty
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