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ABSTRACT

In conducting transactions in the capital market, assistance is needed from a
third party or securities company as an intermediary that provides investment product
buying and selling services. With the number of securities companies that exist today,
creating increasingly fierce competition between each company. Improving service
quality by presenting online investment applications is an option to reach more layers
of society accompanied by dedication and commitment as a company that is
responsible for the investment services provided. This study aims to analyze the effect
of corporate reputation and e-service quality on user satisfaction of the Ajaib
application in Kota Surabaya. Through quantitative research methods, 120
respondents were obtained whose sampling used non-probability sampling techniques
by purposive sampling. The data that has been collected through an electronic
questionnaire that has been tested for validity and reliability, is analyzed using the
classical assumption test, hypothesis testing and multiple linear regression analysis
using IBM SPSS statistic software ver. 25. The results showed that partially and
simultaneously, there was an influence between corporate reputation and electronic
service quality on user satisfaction of the Ajaib application in Kota Surabaya.

Keywords: company reputation, e-service quality, user satisfaction
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ABSTRAK

Dalam melakukan transaksi di pasar modal, diperlukan bantuan dari pihak
ketiga atau perusahaan sekuritas sebagai perantara yang menyediakan layanan jual-
beli produk investasi. Dengan banyaknya perusahaan sekuritas yang tersedia hingga
saat ini, menciptakan persaingan yang semakin ketat antar masing-masing
perusahaan. Meningkatkan layanan berkualitas dengan menghadirkan aplikasi
investasi onl/ine menjadi pilihan guna menjangkau lebih banyak lapisan masyarakat
disertai dengan dedikasi dan komitmen sebagai perusahaan yang bertanggung jawab
atas layanan investasi yang disediakan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh reputasi perusahaan dan kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan
pengguna aplikasi Ajaib di Kota Surabaya. Melalui metode penelitian kuantitatif,
diperoleh sebanyak 120 responden yang pengambilan sampelnya menggunakan
teknik non-probability sampling dengan cara penarikan purposive sampling. Data
yang telah dikumpulkan melalui kuesioner elektronik yang telah diuji validitas dan
reliabilitasnya, dianalisis menggunakan uji asumsi klasik, uji hipotesis dan analisis
regresi linear berganda menggunakan sofiware IBM SPSS statistic ver. 25. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa secara parsial maupun simultan, terdapat pengaruh
antara reputasi perusahaan dan kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan
pengguna aplikasi Ajaib di Kota Surabaya.

Kata kunci: reputasi perusahaan, kualitas layanan elektronik, kepuasan pengguna
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