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ABSTRAK

Mariyatul Qibtiyana 202320151024 Determinasi Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Pelanggan Di Platform E-Commerce Lazada Kota Bekasi Utara.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi penjualan Online dan
kualitas pelayanan Elektronik terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi di platform e-commerce Lazada di Kota Bekasi
Utara. Seiring dengan perkembangan pesat industri E-commerce, penting bagi
perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan guna mempertahankan daya saing dan keberlanjutan bisnis.Metode
penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik
pengumpulan data melalui survei kepada 114 responden yang merupakan
pelanggan Lazada di Bekasi Utara. Analisis data dilakukan dengan metode Partial
Least Squares (PLS) menggunakan SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa promosi penjualan Online memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan
Elektronik juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Namun, ditemukan bahwa promosi penjualan Online dan kualitas pelayanan
Elektronik tidak secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.Temuan ini menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan di platform E-commerce. Oleh karena itu, Lazada diharapkan dapat lebih
mengoptimalkan strategi promosi dan meningkatkan kualitas pelayanan Elektronik
untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan. Implikasi dari penelitian ini dapat
menjadi referensi bagi manajemen E-commerce dalam merancang strategi
pemasaran yang lebih  efektif guna meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Promosi Penjualan Online, Kualitas Pelayanan Elektronik,Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Mariyatul Qibtiyana 202320151024 Determination of Customer Loyalty Through
Customer Satisfaction on the Lazada E-Commerce Platform in North Bekasi City.

This study aims to analyze the effect of Online sales promotion and electronic
service quality on customer loyalty through customer satisfaction as a mediating
variable on the Lazada E-commerce platform in North Bekasi City. Along with the
rapid development of the E-commerce industry, it is important for companies to
understand the factors that can increase customer loyalty in order to maintain
competitiveness and business sustainability. The research method used is a
quantitative approach with data collection techniques through a survey of 114
respondents who are Lazada customers in North Bekasi. Data analysis was carried
out using the Partial Least Squares (PLS) method using SmartPLS 4.0 The results
of the study indicate that Online sales promotion has a positive and significant effect
on customer satisfaction and customer loyalty, In addition, electronic service
quality also has a positive and significant effect on customer satisfaction. However,
it was found that Online sales promotion and electronic service quality did not
directly affect customer loyalty through customer satisfaction as a mediating
variable. These findings indicate that customer satisfaction plays an important role
in increasing customer loyalty on the E-commerce platform. Therefore, Lazada is
expected to further optimize its promotional strategy and improve the quality of
electronic service to strengthen relationships with customers. The implications of
this study can be a reference for E-commerce management in designing more
effective marketing strategies to increase customer satisfaction and loyalty

Keywords : Online Sales Promotion, Electronic Service Quality, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
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