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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN (Studi pada Pengguna Jasa Pengiriman Surat Kilat Khusus
PT. Pos Indonesia di Kota Semarang)

ABSTRAK

Pertumbuhan perusahaan jasa pengiriman dalam beberapa tahun membuat
persaingan semakin ketat. PT. Pos Indonesia sebagai perusahaan jasa pengiriman
BUMN pada tahun 2018-2019 menduduki posisi Top Brand ke-4 setelah
kemunculan berbagai perusahaan jasa pengiriman swasta. Dengan beragamnya
pilihan perusahaan jasa pengiriman yang ada di Indonesia memberikan peluang
kepada pelanggan untuk mengevaluasi dan memilih jasa pengiriman mana yang
akan digunakannya yang pada akhirnya memicu loyalitas pelanggan. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung
antara Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Pelanggan pada pengguna jasa pengiriman Surat Kilat Khusus PT. Pos Indonesia
di Kota Semarang.

Tipe penelitian ini adalah explanatory research, dengan sampel sebanyak
100 responden pengguna Surat Kilat Khusus PT. Pos Indonesia di Kota
Semarang. Teknik pengumpulan data adalah kuesioner dan studi kepustakaan.
Metode penelitian yang digunakan yaitu teknik Accidental Sampling dengan
metode Purposive Sampling. Penelitian menggunakan teknik analisis Partial
Least Square, pengujian mediasi menggunakan Variance Accounted For (VAF)
dan indikator Fit Model (Model of Indices), yang diestimasi dengan program
WarpPLS 6.0.

Berdasarkan hasil analisis olah data dengan WarpPLS menjelaskan bahwa
hasil uji pengaruh langsung antara kualitas pelayanan, citra merek terhadap
kepuasan pelanggan pada model penelitian ini menunjukkan hasil pengaruh positif
dan signifikan. Hasil uji pengaruh langsung antara kualitas pelayanan, citra merek,
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada model penelitian ini
menunjukkan hasil pengaruh positif dan signifikan. Hasil uji pengaruh tidak
langsung antara kualitas pelayanan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan juga menunjukkan hasil positif dan signifikan.
Pengaruh kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi dalam model penelitian
ini adalah parsial mediation.

Saran yang diajukan dalam penelitian ini adalah PT. Pos Indonesia
hendaknya dapat meningkatkan respon customer service dalam menangani
pengaduan, meningkatkan kecepatan dan ketepatan waktu pengiriman surat,
sosialisasi yang lebih gencar mengenai jenis layanan yang ditawarkan, serta
melakukan inovasi dan mengikuti tren perkembangan jasa pengiriman yang ada.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas
Pelanggan
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE TO
CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION
(Study on Users of Special Express Mail Delivery Service PT. Pos Indonesia in
Semarang City)

ABSTRACT

The growth of the delivery services in a few years has made competition
more intense. PT. Pos Indonesia as a BUMN delivery service company in 2018-
2019 occupy the position of the 4™ Top Brand after the emergence of various
private delivery services companies. With the diverse selection of delivery services
in Indonesia provides an opportunity for customer to evaluate and choose which
delivery services to use that ultimately trigger customer loyalty. The purpose of
this study is to examine the direct and indirect effects of service quality, brand
image, customer satisfaction, and customer loyalty.

This type of research is explanatory research, with a sample of 100
respondents Special Express Mail users PT. Pos Indonesia in Semarang city.
Data collection techniques are questionnaires and literature study. This research
used accidental sampling technique with purposive sampling as its methodology.
This research used a Partial Least Square analysys technique, mediation test by
using Variance Accounted For (VAF) and Fit Model Indicator by using WarpPLS
6.0 program.

Based on the result of data analysys by using Warp PLS, it indicates that
the direct effect test between service quality, brand image to customer satisfaction
in this research model shows a positive and significant results. The result of direct
effect test between service quality, brand image, customer satisfaction to customer
loyalty in this research model shows a positive and significant results. The result
of indirect effect test between service quality and brand image to customer loyalty
through customer satisfaction also shows a positive and significant results. The
influence of customer satisfaction as the mediating variable in this research
model is parsial mediation.

Sugestions proposed in this study are PT. Pos Indonesia should be able to
improve customer service response to the handling of complaints, improve the
speed and timeliness of mail delivery, improving socialization to customers about
the types of service offered, doing innovation and following the trend of delivery
services.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, and Customer
Loyalty
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