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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

NICOLAS EVAN TATANG (115170139)

THE INFLUENCE OF LOGISTICS SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE,
TRUST, AND CUSTOMER COMMITMENT TO CUSTOMER
SATISFACTION IN JAM GADANG BUKITTINGGI DELIVERY SERVICES
XVIII + 90 Pages, 29 Tables, 10 Pictures, 12 Attachment

MARKETING MANAGEMENT

Abstract: This study was to examine the effect of logistics service quality,
brand image, trust and commitment to customer satisfaction, and to test trust
as a mediation between logistics service quality, brand image, and customer
satisfaction. The sample of this research is 100 customers of Jam Gadang
Courier Bukittinggi. Convenience sampling method was used by
distributing online questionnaires which were then processed using PLS-
SEM. The results of this study are brand image, trust, and commitment can
affect customer satisfaction, then the quality of logistics services can affect
customer satisfaction through trust. However, the quality of logistics
services cannot directly affect customer satisfaction. In addition, it can be
seen that customer satisfaction cannot affect commitment through trust
References 55 (1992-2021)
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ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

NICOLAS EVAN TATANG (115170139)

PENGARUH KUALITAS SERVIS LOGISTIK, CITRA MEREK,
KEPERCAYAAN, DAN KOMITMEN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA JASA LAYANAN PENGIRIMAN JAM GADANG
KURIR BUKITTINGGI

X+ 90 Halaman, 29 Tabel,10 Gambar, 12 Lampiran

MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas layanan
logistik, citra merek, kepercayaan dan komitmen terhadap kepuasan
pelanggan, serta menguji kepercayaan sebagai mediasi antara kualitas
layanan logistik, citra merek, dengan kepuasan pelanggan. Sampel
penelitian ini adalah 100 pelanggan Jam Gadang Kurir Bukittinggi. Metode
convenience sampling digunakan dengan menyebarkan kuesioner secara
online yang kemudian diolah menggunakan PLS-SEM. Hasil dari penelitian
ini adalah citra merek, kepercayaan, dan komitmen dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan, kemudian kualitas layanan logistik dapat berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan. Namun, Kkualitas
layanan logistik tidak dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan secara
langsung. Selain itu dapat diketahui bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat
berpengaruh terhadap komitmen melalui kepercayaan.
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