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(Survei terhadap Mahasiswa pada cluster Universitas  

di DKI Jakarta) 

 

ABSTRAK 

Oleh: Jane Kendar 

 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh dengan semakin berkembangnya e-

commerce di Indonesia, yakni, Tokopedia. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra merek Tokopedia. Peneliti menggunakan 

konsep kualitas pelayanan dari Parasuraman, Berry, dan Zethaml dan citra merek dari 

Keller. Jenis dan sifat penelitian adalah kuantitatif eksplanatif untuk menguji 

kebenaran hubungan antar variabel. Metode yang digunakan yakni, survei, dengan 

menyebarkan kuesioner dan mengumpulkan data dengan menggunakan teknik cluster 

sampling.Peneliti mendapatkan responden sebanyak 550 mahasiswa universitas di 

DKI Jakarta. Berdasarkan analisis data yang telah dikumpulkan, ditemukan bahwa 

terdapat pengaruh antara variabel kualitas pelayanan dengan citra merek yaitu sebesar 

35%. Sedangkan, sisanya 65%, citra merek dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

tidak dijelaskan dalam penelitian ini.  

  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Tokopedia, Indonesia 
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON  

TOKOPEDIA’S BRAND IMAGE 

(Survey to Student of University Cluster in DKI Jakarta) 

 

ABSTRACT 

By: Jane Kendar 

 The research is motivated by the growing Indonesian’s e-commerce, 

particularly, Tokopedia. This study aims to determine service quality influenced the 

retail industry’s brand image. This study use Parasuraman, Berry, and Zethaml’s 

service quality concept and Keller’s brand image concept. The type and nature of the 

research is quantitative explanative to test the relationship between the two variables. 

Researcher used the survey method, by distributing questionnaires and collecting 

data by using cluster sampling technique. Researcher obtains 550 respondents from 

university students in DKI Jakarta. Based on the data analysis that has been 

collected, researcher found out that there is influence between service quality with 

brand image that is equal to 35%. Meanwhile, the remaining 65%, brand image is 

influenced by other factors that are not explained in the research. 

 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Tokopedia, Indonesia  
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