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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan menjadi peran yang sangat penting dalam sebuah perusahaan.
Loyalitas pelanggan dapat dipengaruhi oleh berbagai macam aspek seperti sales
promotion, kualitas pelayana, kepuasan pelanggan dan lain-lain terhadap suatu
perusahaan. PT Elang Dwi Mitra memiliki banyak kendala karena kurangnya
penawaran terbaru, follow up ke pelanggan yang sudah tidak berlangganan,
pengiriman yang lambat, pelayanan yang tidak baik, pelanggan tidak puas dengan
apa yang mereka terima dan lain-lain. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
bagaimana pengaruh sales promotion, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
atas loyalitas pelanggan di PT Elang Dwi Mitra. Sampel yang akan digunakan
dalam penelitian ini adalah sampling jenuh yang merupakan pengambilan semua
populasi sebagai sampel sebanyak 112 responden. Penelitian ini menggunakan
SPSS versi 25 untuk mengolah data dari hasil kuesioner dan teknik pengumpulan
data yang akan digunakan adalah penyebaran kuesioner. Berdasarkan hasil
penelitian bahwa sales promotion berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada PT Elang Dwi Mitra. Sedangkan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Elang Dwi
Mitra dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada PT Elang Dwi Mitra. Secara simultan sales promotion, kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen terhadap PT Elang Dwi Mitra.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan; Loyalitas Pelanggan; Sales
Promotion.
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ABSTRACT

Customer loyalty is become a very important role in a company. Customer loyalty
can be effect by various aspects such as sales promotion, service quality, customer
satisfaction and others to a company. PT Elang Dwi Mitra has many shortcomings
due to a lack of new offers, follow up customer that stop purchasing, slow delivery,
poor service, unsatisfied customers with what they receive and so on. This research
has the purpose to find out how the effect of sales promotion, service qualtiy and
customer satisfaction on customer loyalty at PT Elang Dwi Mitra. The sample to be
used in this study is saturated sampling which is the taking of all populations as a
sample of 112 respondents. This study uses SPSS version 25 to process data from
the results of questionnaires and data collection techniques that will be used are
questionnaires. Based on the result that sales promotion has a positive and
insignificant effect on customer loyalty toward PT Elang Dwi Mitra. While service
quality has a positive and significant effect on customer loyalty at PT Elang Dwi
Mitra and customer satisfaction has a positive and significant effect on customer
loyalty at PT Elang Dwi Mitra. Simultaneously that sales promotion, service quality
and customer satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty
toward PT Elang Dwi Mitra.

Keyword: Customer Loyalty; Customer Satisfaction; Sales Promotion; Service
Quality.
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