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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP

KEPUASAN PELANGGAN PADA APLIKASI BLIBLI.COM

Oleh :

MUHAMMAD ALFAROBI
19012010235/FEB/EM

Internet telah menjadi kebutuhan pokok bagi sebagian besar orang selain
kebutuhan pangan, dan papan. Tumbuhnya e-commerce di Indonesia saat ini salah
satunya yaitu Bliblicom. Dengan faktor persaingan maupun keluhan
ketidakpuasan terhadap penggunaan e-commerce khususnya, membuat Blibli.com
harus meningkatkan value yang mereka miliki agar meminimlasilir pengguna
berpindah ke e-commerce lain serta tetap menjaga kepuasan pelanggan. Penelitian
ini memiliki tujuan untuk menganalisis kepuasan pelanggan dengan melihat
pengaruh kualitas pelayanan dan promosi apakah dapat memengaruhi kepuasan
pelanggan pada Blibli.com.

Populasi pada penelitian ini adalah orang yang berbelanja pada aplikasi
Blibli.com.. Teknik sampling yang digunakan yaitu purposive sampling. Metode
kuesioner merupakan metode untuk pengumpulan data pada penelitian ini. Teknik
analisis data penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat diartikan
bahwa semakin meningkatnya kualitas pelayanan dan promosi maka akan
meningkatkan pula kepuasan pada pelanggan yang berbelanja di Blibli.com.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Promosi; Kepuasan Pelanggan



