
 

 

 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, KUALITAS PELAYANAN 

DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

GOJEK DI KOTA DEPOK JAWA BARAT MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING 

 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 

 

HERFA TANUR 1710111102 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM SARJANA  

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS   

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA 

2021 



 
 

 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, KUALITAS PELAYANAN, 

DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

GOJEK DI KOTA DEPOK, JAWA BARAT MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING 

 

 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi 

 

 

 

HERFA TANUR 1710111102 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PROGRAM SARJANA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

UNIVERSTAS PEMBANGUNAN NASIONAL VETERAN JAKARTA  

2021 

 

 

 



iii 
 

SKRIPSI 

 

PEGARUH E-SERVICE QUALITY, KUALITAS PELAYANAN, 

DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN 

GOJEK DI KOTA DEPOK, JAWA BARAT MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVEN  

 

Dipersiapkan dan diusun oleh : 

 

HERFA TANUR 1710111102 

Telah dipertahankan di depan Tim penguji pada tanggal : 13 Juli 

2021 dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima 

 

Dra. Bernadin Dwi M, MM 

Ketua Penguji  

 

 

 

Rosali, SE, MM    Drs. Nobelson, MM  

Penguji I  Penguji II 

 

 

 

Dianwicaksih Arieftiara, 

SE.,Ak.,M.Ak,CA,CSRS 

 Wahyudi, S.E., M.M 

Dekan  Ketua Program Studi 

Manajemen Program Sarjana 
Disahkan di  : Jakarta  

Pada Tanggal  : 13 Juli 2021  



iv 
 

PERNYATAAN ORISINALITAS

 

 

 

 

 

 



v 
 

PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 

 

 

 

 



vi 
 

The Effect of E-service Quality, Service Quality and Brand Image on 

Gojek Customer Loyalty in Depok City, West Java With Customer 

Satisfaction as Intervening Variabel 

 

By Herfa Tanur  

  

Abstract 

 

 Gojek is a company engaged in services that utilize technology. However, 

competitors are present by offering similar services, so Gojek needs to maintain 

customer loyalty. But now there is a problem because many Gojek users also use 

services from other companies due to the emergence of competitors. Therefore, the 

question posed by this study is whether e-service quality and brand image affect 

customer satisfaction and loyalty. This research is included in quantitative 

research, using data obtained through a questionnaire survey of 100 respondents 

using a Likert scale, then using Smart PLS 3.0 to process the data. The results 

obtained indicate that e-service quality has no significant effect on customer 

satisfaction. Variables of service quality and brand image have a significant effect 

on customer satisfaction. E-service quality has no significant effect on loyalty 

through customer satisfaction. Service quality and brand image have a significant 

effect on customer loyalty through customer satisfaction. And the results of the 

variable customer satisfaction affect customer loyalty. 

 

 

Keywords : E-service Quality, Service Quality, Brand Image, Customer Loyalty, 

Customer Satifaction 
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Pengaruh E-service Quality, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Gojek di Kota Depok, Jawa Barat Melalui Kepuasan 

Pelanggan Sebagai Variabel Intervening 

 

 

Oleh Herfa Tanur 

 

Abstrak 

 

 Gojek merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa yang 

memanfaatkan teknologi. Namun pesaing hadir dengan menawarkan layanan jasa 

yang serupa sehingga Gojek perlu mempertahankan loyalitas pelanggannya. Tetapi 

saat ini terjadi masalah karena banyak pengguna Gojek yang juga menggunakan 

layanan jasa dari perusahaan lain yang disebabkan oleh munculnya pesaing. Oleh 

karena itu, pertanyaan yang diajukan oleh penelitian ini adalah apakah e-service 

quality kualitas layanan dan citra merek mempengaruhi kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini termasuk dalam penelitian kuantitatif, dengan 

menggunakan data yang diperoleh melalui survei kuesioner terhadap 100 responden 

dengan menggunakan skala Likert, kemudian menggunakan Smart PLS 3.0 untuk 

mengolah datanya. Hasil yang didapatkan menunjukan bahwa e-service quality 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel kualitas 

pelayanan dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. E-

service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Serta hasil variabel kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci: E-service Quality, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan,  
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