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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana analisa 

perbandingan Tingkat Usabilitas, Citra Perusahaan, dan Kualitas Layanan aplikasi 

online marketplace, dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan belanja online 

(studi kasus pada Tokopedia dan Shopee). Populasi pada penelitian ini yaitu 

seluruh pengguna pada aplikasi Tokopedia dan Shopee di kelurahan Kayu Jati 

Rawamangun. Sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakanteknik 

probability sampling dengan tipe purposive sampling sehingga diperoleh sebanyak 

97 responden. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner dan observasi. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini anaisis Regresi linier berganda dan pengujian hipotesis secara parsial 

maupun simultan dengan menggunakan SPSS 22. 

Setelah melakukan pengumpulan dan analisis data maka  hasil penelitian 

pada pengujian hipotesis membuktikan bahwa: (1) variable Tingkat Usabilitas 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, (2) variabel Citra Perusahaan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, (3) variabel Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, (4) variabel Tingkat Usabilitas, Citra 

Perusahaan, Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan.  

Melalui perhitungan koefisien determinasi dan uji hipotesis seluruh 

variabel independent Tokopedia berpengaruh terhadap variabel dependent nya, 

sedangakan Shopee, terdapat satu variabel independent yaitu variabel Citra 

Perusahaan yang tidak mempengaruhi variabel dependent nya. Meskipun 

demikian, keseluruhan penelitian mengindikasikan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dari setiap variabel untuk mendukung pelanggan kedua Online Shop 

tersebut untuk memuaskan dan membuat pelanggannya bertahan menggunakan 

produk mereka. 

 

Kata Kunci: Tingkat Usabilitas, Citra Perusahaan, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pelanggan 
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TO ONLINE SHOPPING CUSTOMER SATISFACTION 

(Case study on Tokopedia and Shopee) 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to find out how comparative analysis of 

usability levels, brand image, and service quality online marketplace 

application influenced online shopping customer satisfaction (case study on 

Tokopedia and Shopee). The population in this study were all user/customer of 

Tokopedia and Shopee application in Kayu Jati neighborhoods, Rawamangun. 

The sample used in this study was a probability sampling with purposive 

sampling type technique to obtain 97 respondents. Data collection methods 

used were observation and questionnaires. Data analysis techniques used in 

this study multiple linear regression analysis and this study is the hypothesis 

testing partially or simultaneous using SPPS ver. 22.00. 

The multiple linear regression analysis show that: (1) variable usability 

levels influenced the customer satisfaction. (2) variable brand image 

influenced the customer satisfaction. (3) variable service quality influenced the 

customer satisfaction. (4) variable usability levels, brand image, service 

quality simultaneously influence d the customer satisfaction.  

The Tokopedia coefficient of determination test and hypothetical test 

indicated that each independent variables has influenced it’s dependent 

variable, while brand image variable of Shopee did not has influence to it’s 

dependent variable. Nevertheless, the overall of this research indicitated 

significance influenced from all variables to support both all customer to 

satisfied them and make them loyal to use their products and services. 

 

Keywords: Usability Levels, Brand Image, Service Quality, Customer 

Satisfaction 
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