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ABSTRAK

Era globalisasi persaingan ini membawakan dampak yang besar di usaha
ekspedisi. Pada masa pandemi ini semakin banyak orang bertransaksi secara
online dari luar kota ataupun luar negeri. Dalam memberikan kepuasan kepada
pelanggan, perusahaan harus mampu bersaing dalam memberikan layanan dan
persepsi yang baik, karena demikian pelanggan akan menjadi lebih loyal terhadap
perusahaan. Kajian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan cara
menyebarkan kuesioner, tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui apakah
variabel kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada PT Surya Samudera Logistik. Uji kualitas data
dilakukan dengan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik dilakukan dengan
uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas, uji pengaruh
dilakukan dengan uji regresi linear berganda dan uji koefisien determinasi, serta
uji hipotesis dilakukan dengan uji t dan uji f. Alat yang digunakan dalam
pengolahan data ialah SPSS wversi 25. Hasil penelitian menunjukkan loyalitas
pelanggan pada PT Surya Samudera Logistik secara signifikan dan simultan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan citra merek dengan thitung > ttabel 6,705
(X1) dan 8,327 (X2) lebih besar dari t tabel (1,97202) dan nilai signifikannya
ialah < 0,05. Nilai f hitung ialah f hitung > f tabel yakni 114,671 > 3,04 dan nilai
signifikannya ialah < 0,05.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Citra Merek; Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

This era of globalization of competition has a big impact on the expedition
business. During this pandemic, more and more people transact online from
outside the city or abroad. In providing satisfaction to customers, companies must
be able to compete in providing good service and perception, because then
customers will become more loyal to the company. This study uses a type of
quantitative research by distributing questionnaires, the purpose of this study is to
determine whether the variables of service quality and brand image have a
significant effect on customer loyalty at PT Surya Samudera Logistik. The data
quality test was carried out by testing the validity and reliability, the classical
assumption tests in this study were normality test, multicollinearity test, and
heteroscedasticity test, effect test using multiple linear regression and coefficient
of determination test, and the hypothesis test used t test and f test. The data were
collected and tested with SPSS version 25. The results showed that customer
loyalty at PT Surya Samudera Logistik is significant and simultaneously
influenced by service quality and brand image with tcount > ttable 6.705 (X1) and
8.327 (X2) greater than t table (1.97202) and the significant value is <0.05. The
calculated f count is f count > f table which is 114.671 > 3.04 and the significant
value is < 0.05.

Keywords: Service Quality, Brand Image; Customer Loyalty.
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