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ABSTRAK 

Reynard Madjukie/ 21130412/ 2017/ Pengaruh Promosi dan Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Zalora  Indonesia di Jakarta/ Lily Harjati. I.r., M.M. 

Promosi merupakan sebuah cara bagi perusahaan jasa untuk mengkomunikasikan 

suatu layanan kepada konsumen dan membunjuk calon konsumennya untuk menggunakan 

produk yang dijual oleh perusahaan. Selain itu, faktor lain yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Kualitas Layanan. Kualitas Layanan merupakan salah satu faktor yang 

penting bagi perusahaan  dalam menilai seberapa baik tingkat Layanan yang diberikan oleh 

perusahaan kepada konsumen dan bagaimana konsumen menilai suatu perusahaan. 

Kepuasan Konsumen adalah suatu perasaan senang/ kecewa yang muncul setelah 

membandingkan kinerja layanan terhadap kinerja yang diharapkan konsumen. 

 Dalam penelitian ini, variabel yang digunakan untuk menilai Kepuasan Konsumen 

terdiri dari 2 variabel, yaitu Promosi (Promotion) dan Kualitas Layanan (Service Quality). 

Dalam suatu perusahaan jasa,  Promosi  sering digunakan sebagai salah satu cara untuk 

meningkatkan permintaan jasa yang ditawarkan, sehingga dapat meningkatkan laba yang 

diperoleh. Selain itu, analisis kinerja perusahaan dapat dilakukan dengan mengukur 

seberapa baik Kualitas Layanan yang diberikan perusahaan tersebut dari segi pandang 

konsumen yang sudah pernah melakukan transaksi melalui website Zalora. 

Penelitian ini menjelaskan Pengaruh Promosi dan Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Zalora  Indonesia di Jakarta dengan menggunakan metode penelitian 

Deskrpitif Kuantitatif. Metode ini digunakan agar penelitian ini dapat dihitung dan analisis 

secara statistik dengan alat bantu software SPSS 20. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan merupakan teknik komunikasi dengan menyebar kuesioner dalam memperoleh 

data, sedangkan dalam pengambilan sampel teknik yang digunakan berupa non-probability 

sampling dengan pendekatan judgment sampling yaitu pengambilan sampel yang 

berdasarkan kriteria atau pertimbangan tertentu. Pertimbangan yang digunakan adalah 

responden penelitian merupakan para pengguna aplikasi atau website Zalora dalam 

berbelanja. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Promosi dan Kualitas Layanan 

berpengaruh signifikan positif terhadap Kepuasan Konsumen. Dilihat dari hal ini dapat 

dilihat bahwa konsumen Zalora merupakan konsumen yang sensitif terhadap Promosi dan 

tingkat layanan yang diberikan. Sehingga Zalora harus lebih berhati-hati dalam 

mempromosikan brand dan Kualitas Layanan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang terdapat dalam 

penelitian ini telah terbukti dan memiliki pengaruh positif secara langsung maupun tidak 

langsung. 

 

 

Kata Kunci: Promosi, Kualitas Layanan dan Kepuasan Konsumen 

 

 

http://souvenirflashdiskmurah.com/usb-promosi/
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ABSTRACT                                                                                                                                                             

Reynard Madjukie/ 21130412/ 2017/ The Influence of Promotion and Service Quality to 

Customer Satisfaction of Zalora Indonesia in Jakarta/ Lily Harjati. I.r., M.M. 

 Promotion is a form of method for service company to communicate about the 

services that are provide to the consumer and persuade the customer to buy the product 

that has been produced by the company. Other than that, another factor that is use that is 

used in this research is Service Quality. Service Quality is one of the important factor that 

is important for the company by giving a rate of how good the level of Quality Service that 

is provided by the company to the consumer and how the consumer rate the company. 

Customer Satisfaction is a form of happiness/ dissapointment that exist after comparing the 

service perfomance to the perfomance that the consumer has expected. 

 In this research, variables that is used to rate the Customer Satisfaction consist of 2 

variables, that is a Promotion and Service Quality in service company, Promotion is 

frequently used as one of the method to increase the demand of service that is being 

offered, so that it increases the profit that is being earned. Other than that, the perfomance 

of a company can be analyse by measuringhow good is the Service Quality thaat has been 

given by the company from the view of a consumen that had already doing a transaction 

through Zalora website. 

This study describes the Influence of Promotions and Service Quality against 

Satisfaction Zalora  Indonesia in Jakarta by using Quantitative Descriptive research 

methods. This method is used so that the research can be calculated and statistically 

analysis with tools by using software SPSS 20. Data collection techniques used with 

communication techniques and it is spread out the questionnaires in obtaining data, 

whereas in the sampling technique used in the form non-probability sampling with the 

approach of the judgment sampling that is sampling based on specific criteria or 

considerations. Considerations that is use are the respondents research is the users that is 

using the application or the website of  Zalora doing shopping. 

The results of this research show that the promotion and Service Quality effect 

significantly positive towards customer satisfaction. As it can be seen that the consumer 

Zalora is a consumer that is sensitive towards promotion and the level of services 

provided. So Zalora should be more careful in promoting the brand and the quality of 

service. 

The conclusions of this research are all contained in the hypothesis of this research 

that has been shown and has a positive influence whether directly or indirectly. 

 

 

Key Words: Promotion, Service Quality dan Customer Satisfaction 
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