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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
promosi, penghargaan, dan manajemen hubungan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan J&T Express Jakarta. Kualitas pelayanan, promosi, penghargaan, dan
manajemen hubungan pelanggan sebagai variabel eksogen, sedangkan loyalitas
pelanggan sebagai variabel endogen.

Penelitian ini menggunakan metode asosiatif kausal dengan teknik
kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-
probability sampling dan jenis pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling.

Jumlah sampel sebanyak 200 responden. Jenis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah data primer, teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner, dan pengukuran skala yang
digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Penelitian ini menggunakan
software Partial Least Square (PLS). Pengujian hipotesis menggunakan
Koefisien Determinasi (R?), Path Coefficients, dan T-statistics (Bootstrapping).

Hasil penelitian membuktikan bahwa pengaruh kualitas pelayanan dan
manajemen hubungan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan promosi dan penghargaan memiliki
pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, promosi, penghargaan, manajemen
hubungan pelanggan, dan loyalitas pelanggan
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EFFECT OF SERVICE QUALITY, PROMOTION, REWARDS, AND
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT ON CUSTOMER
LOYALTY
(Case Study on J&T Express Jakarta)

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality, promotion,
rewards, and customer relationship management on customer loyalty J&T
Express Jakarta. Service quality, promotions, rewards, and customer
relationship management as exogenous variables, while customer loyalty as
endogenous variables.

This study uses a causal associative method with quantitative techniques.
The sampling technique used is non-probability sampling technique and the type
of sampling used is purposive sampling.

The number of samples is 200 respondents. The type of data used in this
study is primary data, the data collection technique used in this study is a
questionnaire, and the measurement scale used in this study is the Likert scale.
This research uses Partial Least Squaresoftware (PLS). Hypothesis testing using
a coefficient of determination (R2), Path Coefficients, and T-statistics
(bootstrapping).

The results of the study prove that the effect of service quality and
customer relationship management has a positive and significant effect on
customer loyalty, while promotions and rewards have a positive and insignificant
effect on customer loyalty.

Keywords: service quality, promotion, rewards, Customer Relationship
Management (CRM), and customer loyalty
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