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ABSTRAK

Di era ini persaingan bisnis semakin berbasis teknologi.
Sebagian besar penduduk Indonesia mengakses e-commece secara
online menggunakan perangkat mobile. Dengan mobilitas yang tinggi
membuat keberadaan aplikasi e-commerce menarik perhatian para
konsumennya. Keuntungan yang didapat dengan menggunakan
aplikasi e-commerce yakni lebih efisien dan efektif dalam manajemen
waktu serta mudah mendapatkan produk tanpa perlu berpindah kelain
tempat. Tokopedia sebagai salah satu aplikasi e-commerce yang
memberikan informasi lengkap atau detail tentang produk yang
ditawarkan, memberikan keunggulan dalam hal iklan promo atau
diskon lainnya serta memiliki fitur yang tidak dimiliki oleh aplikasi
lainnya. Dengan demikian penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas fitur website terhadap kepuasan konsumen, untuk
menganalisis pengaruh jenis layanan terhadap kepuasan konsumen,
untuk menganalisis pengaruh iklan terhadap kepuasan konsumen.
Metode data yang diambil menggunakan sampling pengambilan secara
tidak acak (non probability sampling) dan teknik mengambilan sampel
menggunakan purposive sampling. Total kuisioner yang disebar
sebanyak 120 tanggapan. Teknik analisis data yang digunakan
menggunakan structural equation model dan program SPSS.

Kata kunci: Kualitas fitur website, jenis layanan, iklan,
kepuasan konsumen.
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The influence of the quality of website features, types of services,
advertisements on consumer satisfaction at Tokedia

ABSTRACT

In this era business competition is increasingly based on technology. Most
Indonesians access e-commerce online using mobile devices. With high mobility,
the existence of e-commerce applications attracts the attention of its consumers.
The advantage of using e-commerce applications is that it is more efficient and
effective in time management and easy to get products without the need to move
to another place. Tokopedia as an e-commerce application that provides complete
information or details about the products offered, provides advantages in terms of
promo ads or other discounts and has features that are not owned by other
applications. Thus this study aims to analyze the influence of the quality of
website features on customer satisfaction, to analyze the effect of service types on
customer satisfaction, to analyze the effect of advertising on customer satisfaction.
Data methods were taken using non-random sampling (non-probability sampling)
and sampling techniques using purposive sampling. The total questionnaire
distributed was 120 responses. The data analysis technique used is structural
equation model and SPSS program.

Keywords: quality of website features, types of services, advertisements, customer
satisfaction.
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