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MOTTO PENULIS

“Don t lose hope, you never know what tomorrow Will bring”

“Jangan pernah hilang harapan, karena kamu tidak tahu apa yang akan terjadi
besok”
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kkepercayaan,
kepuasan pelanggan dan electronic word of mouth terhadap loyalitas pada
pelanggan PT. Delta Nusantara Persada. Teori yang terkait dalam penelitian ini
yaitu loyalitas pelanggan, kepercayaan, kepuasan pelanggan, dan electronic word
of mouth. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, teknik pengumpulan
data dengan wawancara dan kuesioner. Populasi penelitian sebanyak 130
responden dengan jumlah sampel sebanyak 57 pelanggan dan teknik analisa data
dengan menggunakan analisis regresi berganda serta uji hipotesis dengan
menggunakan uji t, uji f, pengolahan data menggunakan aplikasi SPPS ver. 26.
Hasil penelitian ini menunjukan 1). kepercayaan berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, 2). kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan 3). electronic word og mouth berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan kategori baik. 4). Kepercayaan,
kepuasan pelanggan dan electronic word of mouth berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

Kata kunci: Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Electronic Word of Mouth,
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of trust, customer satisfaction and
electronic word of mouth on loyalty to PT. Delta Nusantara Persada. Related
theories in this study are customer loyalty, trust, customer satisfaction, and
electronic word of mouth. This study used quantitative methods, data collection
techniques with interviews and questionnaires. The study population was 130
respondents with a sample of 57 customers and data analysis techniques using
multiple regression analysis and hypothesis testing using t test, f test, data
processing using SPPS ver application. 26. The results of this study show 1). Trust
has a significant effect on customer loyalty, 2). Customer satisfaction has a
significant effect on customer loyalty 3). Electronic Word OG Mouth has a
significant effect on customer loyalty in the good category. 4). Trust, customer
satisfaction and electronic word of mouth affect customer loyalty.

Keywords: Trust, Customer Satisfaction, Electronic Word of Mouth, Customer
Loyalty
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