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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis bagaimana
karakteristik situs dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan untuk toko
online Zalora.com . Site characteristics  terdiri dari site design,
informativeness , shopping convinience, security dan communication. Site
characteristics memberikan citra yang baik yang akan diberikan kepada
konsumen yang mengunjungi situs web. Penelitian ini merupakan
modifikasi dari penelitian oleh Chung dan Shin ( 2010) berjudul " The
antecedents and Consequents of Relationship Quality in Internet Shopping”.

Penelitian ini adalah desain penelitian kausal , yang
menggunakan analisis hubungan antara variabel dengan variabel lainnya .
Sampling teknik yang digunakan adalah non probability sampling . Jenis
metode yang digunakan adalah convenience sampling . sampel yang
digunakan adalah 100 orang yang membeli di toko online Zalora.com di
Surabaya . data dikumpulkan dengan menggunakan Kkuesioner . teknik
analisis yang digunakan analisis regresi linier berganda dengan bantuan
program SPSS . hasil ini menunjukkan bahwa site design, informativeness ,
shopping convinience, security dan communication memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan di toko online Zalora.com.

Keywords:Site Characteristics, Customer Satisfaction
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ABSTRACT

EFFECT SITE CHARACTERISTICS ON CUSTOMER
SATISFACTION TO ONLINE SHOP ZALORA.COM

The aim of the research is to analyze how the site characteristics
can affect customer satisfaction to online shop Zalora.com. Site
characteristics consist of site design, informativeness, shopping
convenience, security and communication.Site characteristics isan good
image that is to be given to consumers who visit a website. This research is
a modification of the research by Chung and Shin (2010 ) ," The
antecedents and Consequents of Relationship Quality in Internet Shopping”.

This study is causal research design , which uses the analysis of
the relationship between variables with other variables. Sampling technique
used is a non probability sampling. The type of method used is the
convenience sampling. The sample used was 100 people who buy in online
shop Zalora.com in Surabaya. Data were collected using a questionnaire.
Analytical techniques used multiple linier regression analysis with help of
the program SPSS. The results of this indicate that the site design,
informativeness, shopping convenience, security and communication has a
significant influence on customer satisfaction in online shop Zalora.com.

Keywords:Site Characteristics, Customer Satisfaction
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