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ABSTRAK  

 

          Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan dan 

kepuasan Pelanggan terhadap loyalitas pelanggan (Studi Kasus Pengguna E-

Commerce Shopee di Jakarta Timur). Penelitian ini menggunakan data berupa data 

primer yang diperoleh dari data penyebaran kuesioner sebanyak 100 responden  

yang merupakan orang-orang yang berusia di atas 17 tahun  yang pernah berbelanja 

di E-Commerce Shopee sebanyak 3 kali dalam (6 bulan terakhir) melalui aplikasi 

Shopee di Wilayah Jakarta timur. Teknik sampel yang digunakan adalah 

nonprobability Sampling dan cara pengambilan sampelnya dengan menggunakan 

Purposive Sampling dengan tingkat signifikansi 0,05. Alat analisis yang digunakan 

adalah Analisis Regresi Linier Berganda didalamnya terdapat Uji signifikan 

simultan (Uji F), Uji Parsial (Uji T) dan Uji koefisien (R2) yang dilakukan sebagai 

persyaratan statistik dan diolah menggunakan SPSS 25.   

         Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai pelanggan dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dengan pengaruh sebesar 39%. Setiap 

penambahan 1% nilai pelanggan (X1) maka loyalitas pelanggan (Y) akan 

bertambah sebesar 0,304 dan setiap penambahan 1% kepuasaan pelanggan (X2) 

maka loyalitas pelanggan (Y) pula akan bertambah sebesar 0,625. Koefisien regresi 

tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa 1.) nilai pelanggan (X1) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) 2.) Kepuasan 

pelanggan (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) 

serta 3.) nilai pelanggan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

Kata Kunci : Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT  

 

          This study aims to determine the effect of customer value and customer 

satisfaction on customer loyalty (Case Study of Shopee E-Commerce Users in East 

Jakarta). This study uses data in the form of primary data obtained from 

questionnaires distributed data as many as 100 respondents who are people aged 

over 17 years who have shopped at E-Commerce Shopee 3 times in the last (6 

months) through the Shopee application in the Jakarta area. East. The sampling 

technique used is non-probability sampling and the sampling method is using 

purposive sampling with a significance level of 0.05. The analytical tool used is 

Multiple Linear Regression Analysis in which there is a simultaneous significant 

test (F test), partial test (T test) and coefficient test (R2) which is carried out as a 

statistical requirement and processed using SPSS 25. 

         The results of this study indicate that customer value and customer 

satisfaction on customer loyalty with an effect of 39%. For every 1% addition of 

customer value (X1), customer loyalty (Y) will increase by 0.304 and for every 1% 

addition of customer satisfaction (X2), customer loyalty (Y) will also increase by 

0.625. The regression coefficient is positive, so it can be said that 1.) customer value 

(X1) has a positive and significant effect on customer loyalty (Y) 2.) Customer 

satisfaction (X2) has a positive and significant effect on customer loyalty (Y) and 3. 

) customer value (X1) and customer satisfaction (X2) have a positive and significant 

effect on customer loyalty (Y). 

Keywords: Customer Value, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.  
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