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ABSTRAK 
 

 

Putra Hadi Kusuma, 201510325045. Permintaan akan barang impor maupun ekspor 

yang terus meningkat menjadikan peluang untuk para pelaku usaha jasa, terutama 

pada bidang jasa kepabenan, banyaknya forwarding di setiap daerah pabean Bandar 

udara maupun pelabuhan menjadikan persaingan dalam usaha jasa kepabenanan itu 

sendiri, tercatat sudah hampir ribuan logistics maupun forwarding yang tercatat dalam 

Bea Cukai Indonesia 

Dari hasil pengujian dengan hipotesis secara parsial uji T signifikansi yang terlihat 

pada tabel di atas bahwa variabel Citra Perusahaan diperoleh nilai T-hitung sebesar 

13.311 sedangkan statistik table (T tabel) sebesar 1.6599 dan nilai siginikansi 

variabel Citra Perusahaan 0,000 lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat ditarik 

kesimpulan bahwa variabel bebas Citra Perusahaan secara parsial memiliki pengaruh 

positif dan relative signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari hasil pengujian 

dengan hipotesis secara parsial uji T signifikansi yang terlihat pada tabel di atas 

bahwa variabel Kualitas Pelayanan diperoleh nilai T-hitung sebesar 0.527 sedangkan 

statistik table (T tabel) sebesar 1.6599 dan nilai siginikansi variabel Kualitas 

Pelayanan 0,599 lebih besar dari 0,05. Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa 

variabel bebas Kualitas Pelayanan secara parsial tidak memiliki pengaruh positif dan 

relative signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Berdasarkan hasil uji simultan untuk variabel Kualitas Pelayanan dan Citra 

Perusahaan diperoleh Fhitung = 102.675 dan Ftabel 3.09, F hitung 102.675  >Ftabel 

3.09 maka Ho di tolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukan bahwa secara bersama-

sama variabel Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

 

 

 

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
Putra Hadi Kusuma, 201510325045. Increasing demand for imported goods and 

exports makes opportunities for business operators, especially in the field of customs 

services, the number of forwarding in each airport or port customs area makes 

competition in the customs service business itself, recorded already nearly thousands 

of logistics and forwarding are recorded in Indonesian Customs. 

 

From the test results with the partial hypothesis T test the significance seen in the 

table above that the Corporate Image variable obtained T-count value of 13,311 while 

the statistics table (T table) is 1.6599 and the significance value of the Corporate 

Image variable 0,000 is greater than 0.05. So it can be concluded that the independent 

variable Corporate Image partially has a positive and relatively significant effect on 

Customer Satisfaction. From the test results with the partial hypothesis T test the 

significance seen in the table above that the Service Quality variable obtained T-

count value of 0.527 while the statistics table (T table) is 1.6599 and the significance 

value of the Service Quality variable 0.599 is greater than 0.05. So it can be 

concluded that the independent variable Service Quality partially has no positive and 

relatively significant effect on Customer Satisfaction. 

 

Based on the simultaneous test results for the variable Service Quality and Corporate 

Image obtained Fcount = 102,675 and Ftable 3.09, F calculated 102,675> Ftable 3.09 

then Ho is rejected and Ha is accepted. This shows that together the variable 

Corporate Image and Service Quality has a positive effect on Customer Satisfaction. 

 

 

 

Keywords: Company Image, Service Quality and Customer Satisfaction 
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