
 
 

 
 

PENGARUH E – SERVICE QUALITY, CITRA MEREK, DAN PERSEPSI 

HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI LAZADA  DI 

JAKARTA TIMUR 

 

TUGAS AKHIR 

 

ANDIKA SETIAWAN 

203402516244 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS NASIONAL 

JAKARTA  

2024



 
 

 
 

PENGARUH E - SERVICE QUALITY,  CITRA MEREK, DAN PERSEPSI 

HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI LAZADA DI 

JAKARTA TIMUR 

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk mencapai gelar Sarjana 

Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis  

Universitas Nasional 

 

ANDIKA SETIAWAN 

203402516244 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN  

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS NASIONAL 

JAKARTA 

 2024 



i 
 

LEMBAR PERNYATAAN 

Penulis menyatakan dengan sebanar – benarnya bahwa segala pernyataan dalam 

Tugas Akhir yang berjudul: 

PENGARUH E – SERVICE QUALITY, CITRA MEREK, DAN PERSEPSI 

HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI LAZADA DI 

JAKARTA TIMUR 

Merupakan gagasan atau hasil penelitian penulis, kecuali kutipan – kutipan yang 

disebutkan sumbernya. Tugas Akhir ini belum pernah diajukan untuk memperoleh 

gelar pada program sejenis di perguruan tinggi lain. Jika didalamnya terdapat 

kesalahan dan kekeliruan, maka sepenuhnya menjadi tanggung jawab penulis 

Jakarta, 05 Februari 2024 

 

ANDIKA SETIAWAN 

NPM: 203402516244 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                                      



ii 
 

 



 
 

iii 

 

 



 
 

iv 

 

ABSTRAK 

PENGARUH E - SERVICE QUALITY, CITRA MEREK DAN PERSEPSI 

HARGA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN APLIKASI LAZADA DI 

JAKARTA TIMUR 

 

Oleh : 

ANDIKA SETIAWAN 

NPM : 203402516244 

Skripsi, dibawah bimbingan Dr. Eddy Guridno, S.E., M.Si.M. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisa Pengaruh E - Service 

Quality, Citra Merek dan Persepsi Harga terhadap kepuasan pelanggan Aplikasi 

Lazada di Jakarta Timur. Peneliti menggunakan sampel sebanyak 100 responden 

yang berdasar dari rumus Cochran. Penelitian ini menggunakan data primer dengan 

menggunakan metode pengumpulan melalui Google Form. Teknik anlisis pada 

penelitian ini memakai analisis regresi linear berganda dengan menggunakan 

aplikasi SPSS (Statistical Product and Service Solution) ver 26.0.  

Hasil uji tersebut menunjukkan bahwa variable E – Service Quality 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Citra Merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dan Persepsi 

Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil 

penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan perhatian penyedia layanan belanja 

online khususnya Aplikasi Lazada  mengenai E- Service Quality, Citra Merek, 

Persepsi Harga yang dapat meningkatan  Kepuasan Pelanggan. 

 

Kata Kunci  : E - Service Quality, Citra Merek, Persepsi Harga dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

THE INFLUENCE OF E - SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE AND 

PRICE PERCEPTION ON CUSTOMER SATISFACTION OF THE LAZADA 

APPLICATION IN EAST JAKARTA 

 

By : 

ANDIKA SETIAWAN 

NPM: 203402516244 

Thesis, under the guidance of Dr. Eddy Guridno, S.E., M.Si.M. 

This research aims to analyze the influence of E - Service Quality, Brand 

Image and Price Perception on customer satisfaction with the Lazada Application 

in East Jakarta. Researchers used a sample of 100 respondents based on the 

Cochran formula. This research uses primary data using the collection method via 

Google Form. The analysis technique in this research uses multiple linear 

regression analysis using the SPSS (Statistical Product and Service Solution) 

application ver 26.0. 

The test results show that variable E - Service Quality has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction. Brand Image has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction, and Price Perception has a positive and 

significant effect on Customer Satisfaction. It is hoped that the results of this 

research can increase the attention of online shopping service providers, especially 

the Lazada Application, regarding E-Service Quality, Brand Image, Price 

Perception which can increase Customer Satisfaction. 

Keywords: E - Service Quality, Brand Image, Price Perception and Customer 

Satisfaction 
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