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ABSTRAK

MUHAMMAD IRWANSYAH MAULANA IBROHIM. NIM 2412008140.
Pengaruh Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Shopee

Express (study kasus daerah leuwiliang bogor).

Kemajuan teknologi yang semakin modern tidak dapat Kkita hindari. Hal ini
dikarenakan saat ini semua jenis kegiatan masyarakat dapat difasilitasi oleh teknologi.
Pada dasarnya adanya teknologi dapat memudahkan manusia dalam menjalankan
berbagai hal terutama berbelanja online. Selain mempermudah masyarakat untuk
berbelanja online, teknologi dan internet juga memiliki manfaat yang signifikan bagi
wirausahawan dalam mendukung bisnis mereka.

Tujuan dengan adanya penelitian ini adalah untuk dapat mengetahui serta untuk
menganalisis Pengaruh Pelayanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Shopee Express pada daerah leuwiliang Bogor. Jenis metode penelitian yang
digunakan adalah metode kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Sedangkan untuk model yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi linear berganda. Untuk jumlah sampel daripada penelitian ini adalah
berjumlah 100 responden.

Pada hasil uji regresi menunjukkan hasil dengan angka sebesar 18,9% menjelaskan
bahwa dengan faktor terhadap loyalitas, pelayanan dan kepuasan sedangkan sisanya
82,1% dijelaskan faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Sedangkan pada
hasil uji F semua variabel menunjukkan secara simultan pengaruh antara variabel
loyalitas pelanggan dengan hasil analisis yaitu nilai Fniung 12,559 lebih besar dari Franel
=2,70. Untuk hasil uji t menunjukan bahwa variabel pelayanan menunjukan hasil
thitung 2,148 dimana ttabel 1,985 mengatkan bahwa variabel pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan shopee express pada daerah leuwiliang bogor
sedangkan untuk variabel kepuasan dengan hasil analisis yaitu nilai thitung2,196
dimana ttabel 1,985 mengatakan bahwa varabel kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan shopee express. Variabel yang dominan dalam penelitian
ini dan mempengaruhi terhadap loyalitas pelanggan shopee express pada daerah
leuwiliang bogor adalah variabel kepuasan.

Kata Kunci: pelayanan, kepuasan, loyalitas pelanggan



ABSTRACT

MUHAMMAD IRWANSYAH MAULANA IBROHIM. NIM 2412008140. The
Effect of Service and Satisfaction on Shopee Express Customer Loyalty (case study

of the leuwiliang bogor area).

We cannot avoid the progress of increasingly modern technology. This is because
currently all types of community activities can be facilitated by technology. Basically,
the existence of technology can make it easier for humans to do various things,
especially shopping online. In addition to making it easier for people to shop online,
technology and the internet also have significant benefits for entrepreneurs in
supporting their business.

The purpose of this study is to be able to find out and to analyze the Effect of Service
and Satisfaction on Shopee Express Customer Loyalty in the Bogor leuwiliang area.
The type of research method used is quantitative method with data collection method
using a questionnaire. As for the model used in this study is multiple linear regression
analysis. For the number of samples from this study, there were 100 respondents.

In the regression test results show the results with a figure of 18.9% explaining that
with factors on loyalty, service and satisfaction while the remaining 82.1% is
explained by other factors not examined in this study. While in the F test results all
variables show simultaneously the influence between the customer loyalty variable
with the results of the analysis, namely the Fhitung value of 12.559 greater than Ftabel
= 2.70. For the t test results show that the service variable shows the results of tcount
2,148 where ttabel 1,985 says that the service variable has a significant effect on
shopee express customer loyalty in the leuwiliang bogor area, while for the
satisfaction variable with the results of the analysis, namely the value of tcount 2,196
where ttabel 1,985 says that the satisfaction variable has a significant effect on shopee
express customer loyalty. The dominant variable in this study and affecting shopee
express customer loyalty in the leuwiliang bogor area is the satisfaction variable.

Keywords: service, satisfaction, customer loyalty
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