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Putri Wulandari / 23140625 / 2018 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Brand Trust
Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Pos Indonesia Cabang Pademangan Timur, Jakarta
Utara / Pembimbing : Muhammad Fuad, SE., MP

ABSTRAK

Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam bisnis semakin bertambah ketat.
Persaingan yang semakin Kketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu
memaksimalkan Kkinerja perusahaannya agar dapat bersaing dipasar. Dengan memahami
kebutuhan, keinginan, dan permintaan pelanggan, maka akan memudahkan perusahaan
untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan loyalitas pelanggan.
Eoyalitas Pelanggan merupakan salah satu tujuan perusahaan dimana pelanggan akan
terus melakukan pembelian ulang. Salah satu bisnis yang juga merasakan ketatnya
persaingan saat ini adalah bisnis payment dan pengiriman barang. PT. Pos Indonesia
adalah perusahaan BUMN yang menyediakan beberapa layanan jasa seperti payment dan
pengiriman barang. PT. Pos Indonesia telah memiliki kepercayaan merek yang baik, tetapi
terkendala karena munculnya perusahaan sejenis. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk
melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas layanan dan brand trust terhadap loyalitas
pelanggan PT. Pos Indonesia Cabang Pademangan Timur, Jakarta Utara.

Teori yang mendasari penelitian ini adalah definisi jasa, kualitas layanan, definisi
brand trust, dan loyalitas pelanggan. Kemudian didukung oleh teori dimensi-dimensi dari
variabel yang di jadikan acuan dalam pembuatan pertanyaan kuesioner.

Obyek penelitian ini adalah PT. Pos Indonesia cabang Pademangan Timur Jakarta
Utara. Sampel penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan jasa PT. Pos Indonesia
-eabang Pademangan Timur Jakarta Utara. Teknik pengambilan sampel yang digunakan
adalah  Judgement Sampling. Pengumpulan sampel dilakukan dengan menyebarkan
&uesioner secara langsung kepada pelanggan PT. Pos Indonesia cabang Pademangan
Timur Jakarta Utara dengan total 105 responden. Teknik analisis data untuk menguji
masing- masing variabel dan hipotesis adalah menggunakan SPSS 20.

: Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh
Secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan variabel brand trust
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: kualitas layanan, brand trust, loyalitas pelanggan.
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Putri Wulandari / 23140625/2018 / The Influence of Service Quality and Brand Trust on
Customer Loyalty PT. Pos Indonesia Branch of East Pademangan, North Jakarta /
@visor: Muhammad Fuad, SE., MP

ABSTRACT

191 11w exdid yeH

In today's business era, competition in business is getting tighter. This
mcreasingly fierce competition requires business people to be able to maximize their
@mpany's performance in order to compete in the market. Understanding customer
@eeds, wants, and demands will make it easier for companies to design marketing
strategies to create customer loyalty. Customer Loyalty is one of the company's goals
\Ehere customers will continue to repurchase. One of the businesses that also feel the
tfghtness of competition now is business payment and delivery of goods. PT. Pos Indonesia
is-a state-owned company that provides several services such as payment and delivery of
goods. PT. Pos Indonesia has a good brand trust, but is hampered by the emergence of
§milar companies. Therefore, the authors are interested to conduct research on the
i;ﬁfluence of service quality and brand trust on customer loyalty PT. Pos Indonesia East
Pademangan Branches, North Jakarta.

The theory underlying this research is the definition of service, service quality,
rand trust definition, and customer loyalty. Then supported by the theory of dimensions
the variables that made reference in making questionnaires question.

I§IMm) e

(10 Bp

The object of this research is PT. Pos Indonesia branch of East Pademangan
North Jakarta. The sample of this research is customers who use the services of PT. Pos
Jdndonesia branch of East Pademangan North Jakarta. Sampling technique used is
dgment Sampling. Sample collection is done by distributing questionnaires directly to
&ustomers of PT. Pos Indonesia branch of East Pademangan North Jakarta with a total
5‘ 105 respondents. Data analysis technique to test each variable and hypothesis is using
BPSS 20
7]
=
@ The findings of this research that the service quality has a positive and
a'gnificantly effect on the customer loyalty, and brand trust has a positive and significantly
Eﬁect on the customer loyalty.

A0ju

ieywords: service quality, brand trust, customer loyalty.
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