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ABSTRAK

Pada zaman yang semakin maju ini, persaingan antar perusahaan termasuk
perusahaan yang bergerak dibidang ekspedisi pun semakin ketat. Berbagai upaya
pun dilakukan oleh sebuah perusahaan untuk mempertahankan pelanggan untuk
terus loyal dengan perusahaan mengingat pentingnya pelanggan bagi suatu
perusahaan. Untuk itu, hal yang dapat dilakukan perusahaan tersebut adalah
dengan meningkatkan pelayanan menggunakan strategi yang tepat. Penelitian ini
dilakukan pada PT Armada Lintas Samudra yang bergerak dibidang ekspedisi.
Permasalahan yang didapati dari perusahaan ini adalah kurangnya kepercayaan
dari pelanggan karena waktu dalam penerimaan barang tidak sesuai dengan yang
telah dijanjikan sebelumnya. Permasalahan selanjutnya yang didapati adalah
menurunnya citra perusahaan di mata publik karena jumlah pelanggan yang
mengalami penurunan. Permasalahan lainnya yang didapati adalah kurang
baiknya penngalaman pelanggan akibat dari lambatnya respon dari karyawan
dalam memberikan penawaran harga kepada pelanggan. Tujuan dari penelitian ini
adalah untuk mengetahui pengaruh pengaruh kepercayaan, citra perusahaan, dan
pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Armada Lintas
Samudra. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
menggunakan pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner kepada pelanggan PT Armada Lintas Samudra sebanyak
197 responden. Teknik pengolahan data menggunakan software SPSS 25. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan, citra perusahaan, dan pengalaman
pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan dan keduanya berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan agar PT Armada
Lintas Samudra mampu bersaing menghadapi perusahaan yang bergerak dibidang
ekspedisi.

Kata Kunci: Kepercayaan, Citra Perusahaan, Pengalaman Pelanggan, Loyalitas,
Ekspedisi



ABSTRACT

In this increasingly advanced era, competition between companies, including
companies engaged in shipping, is getting tougher. Various efforts have been
made by a company to retain customers to continue to be loyal to the company
considering the importance of customers for a company. For this reason, what the
company can do is to improve services using the right strategy. This research was
conducted at PT Armada Lintas Samudra which is engaged in expeditions. The
problem found from this company is a lack of trust from customers because the
time in receiving goods is not in accordance with what was previously promised.
The next problem found is the decline in the company's image in the public eye
because the number of customers has decreased. Another problem found is the
poor customer experience resulting from the slow response from employees in
providing price offers to customers. The purpose of this study was to determine
the effect of trust, corporate image, and customer experience on customer loyalty
at PT Armada Lintas Samudra. The research method used in this study is to use a
quantitative approach. The data collection technique was carried out by
distributing questionnaires to 197 respondents to customers of PT Armada Lintas
Samudra. Data processing techniques using SPSS 25 software. The results
showed that trust, corporate image, and customer experience affect customer
loyalty and both have a significant effect on customer loyalty. This research was
conducted so that PT Armada Lintas Samudra can compete against companies
engaged in expeditions.

Keywords: Trust, Corporate Image, Customer Experience, Loyalty, Expeditions
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