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ABSTRAK 

 

Adinda Wulandari (41183402170064) 

Pengaruh Brand Image dan E-Service Quality terhadap Kepusan Pelanggan Tokopedia 

Kata Kunci : Brand Image, E-Service Quality dan Kepuasan Pelanggan 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Brand Image terhadap 

Kepuasan Pelanggan Tokopedia Dan untuk mengetahui pengaruh E-Service Quality 

terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Populasi penelitian ini adalah konsumen yang pernah membeli di applikasi 

Tokopedia. Sampel penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Metode penelitian 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif, dengan data yang 

digunakan adalah data primer. Untuk analisis data menggunakan uji statistik dan 

perhitungan menggunakan analisis regresi berganda yang dihitung dengan 

menggunakan program Statistic Product and Service Solution 25.0 (SPSS 25.0). 

Berdasarkan jawaban kuesioner yang telah diolah secara parsial diperoleh hasil 

dari variabel Brand Image berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai uji t hitung variabel Brand Image sebesar 

3,764 dengan angka signifikan 0,000 atau lebih kecil dari 0,05, maka H0 ditolak Ha 

diterima, artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Brand Image terhadap 

Kepuasan Pelanggan Tokopedia. Variabel E-Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai uji t hitung 

variabel e-service quality sebesar 5.160 dengan angka signifikan 0,000 atau lebih kecil 

dari 0,05, maka H0 ditolak Ha diterima, artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan 

antara E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan Tokopedia. 

 Pengaruh Brand Image dan E-Service Quality terhadap Kepuasan Pelanggan 

adalah sebesar 47%, sedangkan sisanya 53% berhubungan oleh variabel lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 
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