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ABSTRAK 

 

Budi Santoso, 201510325074. Skripsi dengan judul Analisis Kualitas 

Pelayanan dan Citra Perusahaan Kepada Kepuasan Pelanggan Pada PT.Nusantara 

Berlian Motors Bekasi merek Mitsubishi yang beralamat di  Jl. Jenderal. Sudirman 

No.8, Kranji, Bekasi Barat, Tlpn. (021) 88967888, (021) 88950696 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dan citra 

perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Nusantara berlian motor Bekasi. 

Jumlah sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak Sembilan Puluh Enam  

koresponden yaitu customer Mitsubishi yang melakukan servis di bulan Mei, 

Penentuan sampling menggunakan metode sampling insidental dimana hanya 

pelanggan yang dapat ditemui dan bersedia yang di jadikan koresponden. 

Berdasarkan uji instrumen indikator-indikator bersifat valid dan reliabel. Metode 

analisis yang digunakan meliputi uji kualitas data uji asumsi klasik dan pengujian 

hipotesis. Berdasarkan hasil dari uji T secara parsial Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan kepada Kepuasan Pelanggan sedangkan Citra Perusahaan tidak 

berpengaruh signifikan kepada Kepuasan Pelanggan dan berdasrkan hasil dari uji F 

secara simultan menjelaskan bahwa Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan 

berpengaruh signifikan kepada kepuasan pelanggan dan berdasarkan uji R bahwa 

Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahaan berpengaruh kepada Kepuasan Pelanggan 

dengan presentasi sebesar Enam Puluh Tujuh Koma Lima Persen kemudian dari Tiga 

puluh Dua Koma Lima persen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak masuk dalam 

penelitian.. 

 

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

 

Budi Santoso, 201510325074. The title of my essay is the Analysis of Quality Service 

and Image of company to customer satisfaction  at PT Nusantara Berlian Motors 

Bekasi, located on Jl.Jendral SudirmanNo.8 Kranji - West Bekasi Phone (021) 

88967888 and 88950696. 

The purpose of this research is to indentify the influence of customer satisfaction and 

company image to customer satisfaction at PT Nusantara Berlian Motors Bekasi. The 

number of sample in this research consists of 96 (ninety six) respondents . They are 

the customers who follow the periodical check on May 2019. The determination of 

sampling refers to ‘accidental sampling method’ which only customers  who are 

willing to meet and deserved to be respondents. Due to the examination, the 

indicators are valid and realiable. This analysis method includes data quality, classic 

assumption and examination and also hypothesis examination. Regarding to the 

result of ‘T’ examination partially, Quality of Service influences the Customer 

satisfaction significantly meanwhile  the image of company doesn’t. Regarding to ‘F’ 

examination, it explains simultaneously  that Quality of Service and Company Image 

influences Customer Satisfaction significantly. And regarding to ‘R’ 

examination,Quality of Service and Company Image influence the Customer 

Satisfaction with 67,5%  (sixty seven point  five percent) and 32,5%  (thirty two point 

five percent) are influenced with uncontained variables in this research.   

 

Keywords: Service Quality, Company Image and Customer Satisfaction 
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