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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Brand Image dan Service Quality 

terhadap Customer Loyalty dengan Perceived Value sebagai variabel moderasi pada 

PT. Alfa Omega Sukses Surabaya. Customer Loyalty merupakan faktor penting bagi 

perusahaan jasa logistik dalam mempertahankan pelanggan dan meningkatkan 

keberlangsungan usaha. Oleh karena itu, perusahaan perlu memahami faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

survei. Populasi penelitian adalah pelanggan PT. Alfa Omega Sukses Surabaya. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah 

sampel sebanyak 70 responden. pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner menggunakan skala Likert. Analisis data dilakukan menggunakan 

Structural Equation Modeling-Partial Least Sqaure (SEM-PLS) dengan bantuan 

software SmartPLS 4. 

Hasi penelitian menunjukkan bahwa Brand Image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Loyalty. Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Loyalty. Perceived Value berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customer Loyalty. Perceived Value tidak mampu memoderasi 

pengaruh Brand Image terhadap Customer Loyalty. Namun, Perceived Value 

mampu memoderasi pengaruh Service Quality terhadap Customer Loyalty. Selain 

itu, Perceived Value merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling dominan 

terhadap Customer Loyalty dibandingkan variabel lainnya dalam penelitian ini. 

Berdasarkan hasil penelitian, PT. Alfa Omega Sukses Surabaya disarankan 

untuk meningkatkan nilai yang dirasakan pelanggan melalui peningkatan kualitas 

layanan, ketepatan waktu pengiriman, keamanan barang, serta menjaga citra 

perusahaan agar loyalitas pelanggan dapat terus meningkat. 
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