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MOTTO

“AND SPEND IN THE WAY OF ALLAH AND DO NOT THROW [YOURSELVES]

WITH YOUR [OWN] HANDS INTO DESTRUCTION [BY REFRAINING]. AND DO

GOOD; INDEED, ALLAH LOVES THE DOERS OF GOOD.”

Al-Bagarah (2:195)
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DESIGN AESTHETICS, E-SERVICE QUALITY AND E-PAYMENT
AFFECT CUSTOMER SATISFACTION ON E-COMMERCE IN
THE MARKETPLACE BUSINESS MODEL TOKOPEDIA
APPLICATION IN SURABAYA

Amanda Tri Andani
STIE Perbanas Surabaya
E-mail : amandatranda@gmail.com

ABSTRACT

According to iprice insights (2018) in the third quarter, Tokopedia is a marketplace
with an average of 153,639,700. The increasing internet usage and online shopping
in the city of Surabaya presents a very big prospect in the e-commerce industry. This
study aims to assess the level of design aesthetics, electronic service quality, and
electronic payments to influence customer satisfaction with electronic commerce in
the Tokopedia application market business model in Surabaya. To achieve this goal,
a questionnaire was developed with item size that captured the construct in the
variable. In the study of 104 respondents, assessment of reliability and validity was
done to validate constructs and multiple linear regression was conducted to test
hypotheses with SPSS software. The results of the study indicate that design
aesthetics, electronic service quality and electronic payments have a simultaneously
significant positive effect on customer satisfaction. Therefore, the results can help
identify effective factors of customer satisfaction and in turn provide competitive
advantages for this and similar companies, and will help marketers to formulate and
implement effective online marketingstrategies.

Keywords : E-Commerce, Customer Satisfaction
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MARKETPLACE APLIKASI TOKOPEDIA DI SURABAYA

Amanda Tri Andani
STIE Perbanas Surabaya
E-mail : amandatranda@gmail.com

ABSTRAK

Berdasarkan data iprice insights (2018) kuartal tiga Tokopedia menjadi
marketplace dengan rata-rata jumlah pengunjung tertinggi sebanyak 153.639.700.
Meningkatnya penggunaan internet dan belanja online di Kota Surabaya
menghadirkan prospek yang sangat besar dalam industri e-commerce. Penelitian
ini bertujuan untuk menilai tingkat estetika desain, kualitas pelayanan elektronik,
dan pembayaran elektronik untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap
perdagangan elektronik dalam model bisnis pasar aplikasi Tokopedia di Surabaya.
Untuk mencapai tujuan ini, kuesioner dikembangkan dengan ukuran item yang
menangkap konstruk pada variabel. Dalam studi 104 responden, penilaian
reliabilitas dan validitas dilakukan untuk memvalidasi konstruk dan regresi linier
berganda yang dilakukan untuk menguji hipotesis dengan perangkat lunak SPSS.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa estetika desain, kualitas layanan elektronik
dan pembayaran elektronik memiliki pengaruh positif yang signifikan secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, hasilnya dapat membantu
mengidentifikasi faktor-faktor efektif dari kepuasan pelanggan dan pada gilirannya
memberikan keunggulan kompetitif untuk ini dan perusahaan sejenis, dan akan
membantu pemasar untuk merumuskan dan menerapkan strategi pemasaran online
yang efektif.

Kata Kunci : E-Commerce, Kepuasan Pelanggan
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