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ABSTRAK
Naufal Achmad (41183402170132)
Analisis Kualitas Pelayanan dan Citra Perusahan Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT
Sucofindo Cibitung.

117 Halaman + 1 Diagram + 22 Tabel + 16 Lampiran
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Analisis Kualitas Pelayanan dan
Citra Perusahan Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Sucofindo SBU Lab Cibitung.

Populasi penelitian ini adalah pelanggan yang sudah pernah melakukan
penggunan jasa lebih dari dua kali di PT Suchofindo SBU Lab Cibitung.

Sampel penelitian ini adalah pelanggan PT Suchofindo SBU Lab dengan
jumlah 100 responden. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
metode kuantitatif, dengan data yang digunakan adalah data primer. Untuk menentukan
sampel yang digunakan pada penelitian ini menggunakan teknik Purposive Sampling.
Teknik pencarian data dalam penelitian ini yaitu dengan menyebarkan kuisioner secara
online melalui Google Form. Lalu, data yang sudah terkumpul akan diolah
menggunakan uji statistik dan perhitungan menggunakan analisis korelasi berganda
yang dihitung menggunakan program Statistic Product and Service Solution 25.0
(SPSS 25.0).

Berdasarkan jawaban kuesioner yang telah diolah secara parsial diperoleh hasil
dari variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai uji t hitung variabel kualitas pelayanan
sebesar 2.910 dengan angka signifikan 0,004 atau lebih kecil dari 0,05, maka Ho ditolak
Ha diterima, artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Variabel citra perusahaan berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai uji t hitung variabel citra
perusahaan sebesar 4.566 dengan angka signifikan 0,000 atau lebih kecil dari 0,05,
maka Ho ditolak Ha diterima, artinya terdapat pengaruh positif dan signifikan antara
citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan.
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