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ABSTRAK

20141221079 Leo, WA. 2018. Pengaruh Brand Image dan Kualitas Jasa Terhadap
Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Pengiriman Paket PT. J&T Express ( Studi
Kasus Kantor Cabang Perak Timur ) Surabaya. Pembimbing: (1) Dr. M. Anang
Firmansyah, MM (2) Budi Wahyu Mahardhika, SE., MM.

Memiliki pelanggan yang loyal merupakan harapan setiap perusahaan, hal
ini karena loyalitas pelanggan akan membuat perusahaan mampu bertahan bahkan
dapat meningkatkan keuntungan dari perusahaan tersebut. Loyalitas pelanggan
terhadap suatu pelayanan dilandasi oleh faktor — faktor trttentu diantaranya brand
image dan kualitas jasa.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh brand image dan
kualitas jasa baik secara simultan maupun parsial terhadap loyalitas pelanggan
populasi dalam penelitian ini adalah pengguna jasa pengiriman PT. J&T Express
( Kantor Cabang Perak Timur ) Surabaya dengan teknik pengambilan sampel
menggunakan proportionate stratified random sampling sehingga sampel yang
diperoleh sebanyak 100 orang. Teknik analisa menggunakan regretsi linier
berganda.

Hasil penguji memperlihatkan brand image dan kualitas jasa berpengaruh
terhadap loyalitas. Kondisi ini juga mencerminkan bahwa naik turunya tingkat
loyalitas pelanggan ditentukan seberapa baik brand image serta kualitas jasa
yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Hasil ini didukung dengan sumbangan
efektif yang diberikan sebesar 51,4% menunjukan sumbangan yang diberikan
oleh variabel tersebut secara bersama — sama terhadap loyalitas pelanggan adalah
besar, sedangkan kualitas jasa paling dominan memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Brand Image, Kualitas Jasa, Loyalitas pelanggan.



ABSTRACT

20141221079 Leo, WA. 2018. The Effect of Brand Image and Service Quality on
Customer Loyalty Users of Package Delivery Services PT. J & T Express (Case
Study of East Perak Branch Office) Surabaya. Advisor: (1) Dr. M. Anang
Firmansyah, MM (2) Budi Wahyu Mahardhika, SE., MM.

Having loyal customers is the expectation of every company, this is because
customer loyalty will make the company able to survive and even increase profits
from the company. Customer loyalty to a service is based on certain factors
including brand image and service quality.

The purpose of this research was to determine the effect of brand image and service
quality both simultaneously and partially on the customer loyalty of the population
in this study is the delivery service user PT. J & T Express (East Perak Branch
Office) Surabaya with the sampling technique using proportionate stratified random
sampling so that the sample obtained is 100 people. The analysis technique used
multiple linear regressions.

The test results showed that brand image and service quality have an effect
on loyalty. This condition also reflects that the rise in the level of customer
loyalty is determined by how well the brand image and the quality of services
provided by the company. This result is supported by an effective contribution
given at 51.4% showing the contribution given by the variable together to
customer loyalty is large, while the most dominant service quality has a positive
and significant to customer loyalty.

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Loyalty.
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