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ABSTRACT

This research aims to examine and analyze the effect of personal selling and
product development as well as their impact on customer loyalty mediated by
customer satisfaction at PT SCG Readymix Indonesia. The method used in this
research is path analysis, the path analysis have two paths. On the first track the
influence of personal selling and product development on customer satisfaction.
On the second track the influence of personal selling and product development on
customer loyalty through customer satisfaction. The population of this study is
customer of PT SCG Readymix Indonesia and obtained a sample of 100
respondents. The result showed that personal selling and product development
has positive and significant effect on customer satisfaction. In addition, the result
of study also showed that personal selling, product development and customer
satisfaction have positive and significant effect on customer loyalty. Based on the
research result, customer satisfaction and customer loyalty can be enhanced with
the continuous improvement of personal selling and product development.

Keywords: Personal selling, project development, customer satisfaction,
customer loyalty.

http://digilib.mercubuana.ac.id/



||

UNIVERSITAS

MERCU BUANA



ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh penjualan
personal dan pengembangan produk terhadap loyalitas konsumen yang dimediasi
kepuasan pelanmggan PT SCG Readymix Indonesia. Metode penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur, terdapat dua jalur. Jalur
pertama melihat pengaruh penjualan personal dan pengembangan produk terhadap
kepuasan pelanggan. Sedangkan, jalur kedua melihat pengaruh penjualan personal
dan pengembangan produk terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan
pelanggan. Populasi penelitian ini adalah konsumen PT SCG Readymix Indonesia
dan diperoleh sampel sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penjualan personal dan pengembangan produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, hasil penelitian ini juga
menunjukkan bahwa penjualan persoanal, pengembangan produk dan kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyyalitas konsumen.
Berdasarkan hasil penelitian, Kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen dapat
ditingkatkan dengan terus melakukan perbaikan terhadap penjualan personal dan
pengembangan produk.

Kata kunci : Penjualan personal, pengembangan produk, kepuasan
pelanggan dan loyalitas konsumen.
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