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ABSTRAK

Alfisyhar Ahzam (20042010023), Pengaruh Pembelian Online dan Pembelian
Offline Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai
Variabel Intervening Pada Distro Magnesium137 Store Blitar
Pertumbuhan internet global telah mempengaruhi bisnis dan perdagangan dengan mempelajari
hal-hal baru mengenai dunia berbelanja yang pada akhirnya memunculkan 2 jenis pembelian yaitu
secara online dan offline. Kedua jenis pembelian ini memiliki kelebihan dan kekuranganya
masing-masing yang mengacu pada kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk membantu peningkatan mutu dan evaluasi terhadap salah satu brand lokal Magnesium137
Store yang ada di Blitar melalui reaksi pelanggan. Penelitian ini menggunakan jenis asosiatif
dengan pendekatan kuantitatif, dengan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner kepada
200 responden pelanggan yang telah melakukan pembelian online maupun offline pada distro
magnesium137 store blitar. Teknik analisis ini yang digunakan adalah analisis jalur (path
analisys). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan variabel pembelian online dan
pembelian offline menunjukkan hasil yang lemah terhadap variabel kepuasaan pelanggan. Secara
simultan variabel pembelian online, pembelian offline dan kepuasan pelanggan menujukkan hasil
yang kuat tehadap variabel loyalitas pelanggan. Secara parsial variabel pembelian online
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial variabel pembelian
offline berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial variabel
pembelian online tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara parsial
variabel pembelian offline berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Serta secara

parsial vaiabel kepuasan pelanggan berpegaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Pembelian Online, Pembelian Offline, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelangggan
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ABSTRACT

Alfisyhar Ahzam (20042010023), The Influence of Online Purchases and Offline
Purchases on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction as an
Intervening Variable at the Magnesium137 Store Blitar Distro

The growth of the global internet has influenced business and commerce by
learning new things about the world of shopping which ultimately gave rise to 2
types of purchases, namely online and offline. These two types of purchases have
their respective advantages and disadvantages which refer to customer satisfaction
and loyalty. This research aims to help improve the quality and evaluation of one
of the local brands, Magnesium137 Store in Blitar, through customer reactions.
This research uses an associative type with a quantitative approach, by collecting
data by distributing questionnaires to 200 customer respondents who have made
online and offline purchases at the Magnesium137 Store Blitar distro. The analysis
technique used is path analysis. The results of this research show that
simultaneously the online purchasing and offline purchasing variables show weak
results on the customer satisfaction variable. Simultaneously, the online
purchasing, offline purchasing and customer satisfaction variables show strong
results for the customer loyalty variable. Partially, the online purchasing variable
has a significant effect on customer satisfaction. Partially, the offline purchasing
variable has a significant effect on customer satisfaction. Partially, the online
purchasing variable does not have a significant effect on customer loyalty.
Partially, the offline purchasing variable has a significant effect on customer
loyalty. And partially, customer satisfaction variables have a significant influence
on customer loyalty.

Keywords: Online Purchases, Offline Purchases, Customer Satisfaction,
Customer Loyalty
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