ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor pembentuk loyalitas
pelanggan bright gas PT. Wina Wira Usaha Jaya. Mempertahankan loyalitas
pelanggan menjadi kewajiban yang harus diutamakan daripada mendapatkan
pelanggan baru. Loyalitas pelanggan tercipta melalui kepuasan pelanggan atas
produk yang dikonsumsi, dimana pelanggan merasa harapannya terpenuhi
sehingga mengarah kepada loyalitas. Sangat penting dalam sebuah usaha bisnis
untuk bisa membangun, mempertahankan hingga meningkatkan loyalitas
pelanggannya.

Data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner
(primer) dan beberapa observasi serta wawancara langsung dengan pihak terkait
dengan produk bright gas. Karena karyawan di PT. Wina Wira Usaha Jaya kurang
dari 100 orang, maka peneliti menggunakan medote populasi. Teknik analisis
yang digunakan adalah regresi berganda dengan menggunakan uji hipotesis, yaitu
uji F dan uji t.

Dari penelitian ini dapat disimpulkan berdasarkan uji statistik bahwa
variabel kualitas produk, harga dan tempat secara bersama-sama (simultan-uji F)
memiliki pengaruh yang positif terhadap variabel keputusan pembelian,
sedangkan variabel keputusan pembelian juga memiliki pengaruh positif terhadap
variabel kepuasan konsumen, serta variabel kepuasan konsumen juga memiliki
pengaruh positif terhadap variabel loyalitas pelanggan. Berdasarkan uji t, kualitas
produk tidak berpengaruh positif dan tidak signifikan (fluktuatif) terhadap
keputusan pembelian, harga dan tempat berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian, sedangkan keputusan pembalian berpengaruh
positif dan signifikan (fluktuatif) terhadap kepuasan konsumen dan kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan (fluktuatif) terhadap loyalitas
pelanggan.
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