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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra
perusahaan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan terhadap loyalitas merek yang
dimediasi oleh kepuasan konsumen pada jasa pengiriman JNE Express JI. Thamrin
No. 75F Medan. Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian asosiatif kausal
dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada
penelitian ini adalah teknik Accidental Sampling. Jumlah sampel yang digunakan
adalah sebanyak 100 konsumen JNE Express JI. Thamrin No. 75F Medan yang
didapatkan dengan menggunakan rumus Lemeshow. Metode analisis data
menggunakan software SEM-PLS. Berdasarkan penelitian diperoleh variabel
kepercayaan berpengaruh secara langsung signifikan terhadap loyalitas merek.
Sedangkan variabel citra perusahaan dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas merek. Variabel kepuasan konsumen tidak mampu
memediasi citra perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas merek. Namun
variabel kepuasan konsumen mampu memediasi variabel kepercayaan terhadap
loyalitas merek. Nilai Adjusted R Square variabel loyalitas merek dan kepuasan
konsumen masing-masing sebesar 0,861 dan 0,681, hal ini menunjukkan bahwa
variabel citra perusahaan, kualitas pelayanan, dan kepercayaan berpengaruh sebesar
86,1% terhadap loyalitas merek dan 68,1% terhadap kepuasan pelanggan. Sementara
sisanya sebesar 13,9% dan 31,9% dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini, dengan demikian model penelitian tergolong konstruk yang kuat.

Kata Kunci citra_perusahaan, kualitas pelayanan, kepercayaan,
loyalitas merek, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of Company Image, Service
Quality, and Trust on Brand Loyalty through Customer Satisfaction as a Moderating
Variable case study at JNE Express JI. Thamrin No. 75F Medan. The type of research
conducted is causal associative research through a quantitative approach. The
sampling technique used is accidental sampling method. The population and sample
in this study were 100 customers of JNE Express Jl. Thamrin No. 75F Medan which is
obtained by using the Lemeshow formula. The data analysis method used in this study
is software SEM-PLS. Based on the research obtained trust variable influence brand
loyalty. While the company image and service quality variables have no effect on
brand lovalty. And besides that, customer satisfaction variable does not mediate
company image and service quality on the brand loyalty. However, customer
satisfaction variable does mediate the trust variable on the brand loyalty. The Adjusted
R Square values of brand loyalty and consumer satisfaction variables were 0.861 and
0.681 respectively, this shows that the variables of company image, service quality,
and trust have an effect of 86,1% on brand loyalty and 68, 1% on customer satisfaction.
While the remaining 13,9% and 31,9% were influenced by other variables not
examined in this study. Hereby the research model are classified as strong construct.

Keywords company_image, service_quality, trust, brand_loyalty,
customer_satisfaction
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