ABSTRACT

Research is aimed to determine the influence of the relationship between
variables affecting customer satisfaction e-commerce who continues to increaset.
Obiject in this research was consumers PT. Tokopedia Indonesia. Sample research
are always 140 respondents deployed on the consumer PT. Tokopedia Indonesia
.Data analyzed using application structural posittive and equation a model (SEM)
partial last square (smartpls 3.0) might test all relations between variable the
quality of website, perception price, and confidence in customer satisfaction in the
model. Research regard that the quality of website and trust has a positive and
significant impact on customer satisfaction. But, perception the price of having a
positive and insignificant impact to customer satisfaction. The results determined
that the quality of website and trust which is one reason most important in
determining customer satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh hubungan antara variabel
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan e-commerce yang saat ini terus
meningkat. Objek dalam penelitian ini adalah konsumen PT. Tokopedia
Indonesia. Sample penelitian ini berjumlah 140 responden yang disebar pada
konsumen PT. Tokopedia Indonesia. Data dianalisis dengan menggunakan
aplikasi Structural Positive and Equation Model (SEM) Partial Last Square
(SmartPLS 3.0) untuk menguji semua hubungan antara variabel kualitas website,
persepsi harga, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dalam model.
Penelitian ini menganggap bahwa kualitas website dan kepercayaan memiliki
hubungan yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun,
persepsi harga memiliki hubungan positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hasilnya menetapkan bahwa kualitas website dan kepercayaan yang
menjadi alasan paling penting dalam menentukan kepuasan pelanggan.
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