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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi-dimensi kualitas situs, 

kualitas layanan secara keseluruhan, dan kepuasan pelanggan terhadap niat beli 

kembali pada pengguna Blibli di Kota Payakumbuh. Pesatnya perkembangan 

penggunaan internet dan marketplace di Indonesia mendorong meningkatnya 

persaingan antar platform, sehingga perusahaan perlu memahami faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas dan niat pembelian ulang konsumen. Penelitian ini mengkaji 

dimensi kualitas layanan yang meliputi desain, keandalan, responsivitas, kepercayaan 

pengguna, personalisasi, resiko persepsi yang dirasakan, dan kontrol konten yang 

dirasakan, serta dimensi kualitas informasi dan kualitas sistem, terhadap kualitas 

layanan secara keseluruhan, kepuasan pelanggan, dan niat beli kembali. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory research. Data 

dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna Blibli di Kota 

Payakumbuh, kemudian dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling 

berbasis Partial Least Square (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

hanya variabel inovasi, interaktivitas, dan aksesibilitas yang berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kualitas layanan secara keseluruhan, sedangkan variabel lainnya 

tidak berpengaruh signifikan. Selanjutnya, kualitas layanan secara keseluruhan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli kembali.Temuan ini 

menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan secara menyeluruh dan kepuasan 

pelanggan menjadi faktor kunci dalam mendorong niat pembelian ulang pada 

platform marketplace Blibli. 


