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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA PERUSAHAAN  

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  

PADA BAGIAN GENERAL REPAIR PT. NASMOCO KALIGAWE  

 

Abstrak 

 

Persaingan bisnis dalam era globalisasi menuntut perusahaan untuk mampu 

bertindak cepat dan tepat dalam menghadapi persaingan di lingkungan bisnis yang 

dinamis. Sudah menjadi tujuan perusahaan untuk membuat konsumen merasa puas 

sehingga dapat memenangkan persaingan. Agar kepuasan konsumen terpenuhi, maka 

perusahaan harus dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan membangun citra 

perusahaan yang baik dimata pelanggan. Penelitian ini dilakukan karena target yang 

diharapkan pada general repair PT. Nasmoco Kaligawe selama periode tahun 2015, 

2016, dan 2017 belum tercapai dan mengalami fluktuasi, sehingga perlu diketahui 

bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan 

citra perusahaan terhadap kepuasan konsumen penggunaan jasa General Repair PT. 

Nasmoco Kaligawe. Metode penelitian ini adalah explanatory dengan teknik 

pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen yang menggunakan jasa layanan pada bagian general repair 

PT. Nasmoco Kaligawe saat penelitian dilakukan. Sampel yang diambil  sebanyak 

100 responden dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan program 

SPSS 18.0, dimana sebelumnya dilakukan uji validitas, reliabilitas, koefisien 

korelasi, koefisien determinasi, analisis regresi sederhana dan berganda, dan uji 

signifikansi (uji t dan uji F) terlebih dahulu. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Citra 

Perusahaan secara parsial dan simultan mempengaruhi kepuasan konsumen 

penggunaan jasa General Repair PT. Nasmoco Kaligawe. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kekuatan hubungan antara kualitas pelayanan dan citra 

perusahaan terhadap kepuasan konsumen adalah kuat (nilai r 0,628). Kedua variabel 

bebas terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dibuktikan dengan hasil perhitungan uji koefisien regresi yang positif 

sebesar 0,106 untuk kualitas pelayanan dan 0,451 untuk citra perusahaan. Nilai F 

hitung sebesar 31,605 yang lebih besar dari F tabel (3,0892). 

Berdasarkan hasil penelitian, peneliti menyarankan agar PT. Nasmoco 

Kaligawe dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, khususnya perihal 

lama pengerjaan perbaikan atau service mobil dan antre service advisor. Sedangkan 

untuk citra perusahaan, PT. Nasmoco Kaligawe perlu lebih meningkatkan kepedulian 

dengan lingkungan sekitar dengan mewujudkan corporate social responsibility. 

 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, citra perusahaan, kepuasan pelanggan,  
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CORPORATE IMAGE  

ON CUSTOMER SATISFACTION 

AT GENERAL REPAIR SECTION PT. NASMOCO KALIGAWE 

 

Abstract 

 

Business competition in the era of globalization requires companies to be able 

to act quickly and precisely in the face of competition in a dynamic business 

environment. It has become a company goal to make consumers feel satisfied so they 

can win the competition. In order to fulfill customer satisfaction, the company must 

be able to improve the quality of service and build a good corporate image in the 

eyes of customers. This research was conducted because of the expected target in the 

general repair of PT. Nasmoco Kaligawe during the 2015, 2016 and 2017 period has 

not been achieved and has fluctuated, so it is necessary to know how the influence of 

service quality and company image on customer satisfaction. 

This study aims to determine the effect of service quality and corporate image 

on customer satisfaction using the services of General Repair PT. Nasmoco 

Kaligawe. This research method is explanatory with data collection techniques 

through questionnaires and interviews. The population in this study is all consumers 

who use services in the general repair section of PT. Nasmoco Kaligawe when the 

research was conducted. The sample taken as many as 100 respondents with the 

sampling technique used was purposive sampling. Analysis of the data used in this 

study using the SPSS 18.0 program, where previously tested the validity, reliability, 

correlation coefficient, coefficient of determination, simple and multiple regression 

analysis, and significance test (t test and F test) first. 

The results of this study indicate that the quality of service and corporate 

image partially and simultaneously affect consumer satisfaction using the services of 

General Repair PT. Nasmoco Kaligawe. The results of this study indicate that the 

strength of the relationship between service quality and company image to customer 

satisfaction is strong (r value 0.628). Both independent variables proved to have a 

positive and significant influence on customer satisfaction. Evidenced by the results 

of the calculation of the positive regression coefficient of 0.106 for service quality 

and 0.451 for corporate image. The calculated F value is 31.605 which is greater 

than F table (3.0892). 

Based on the results of the study, researchers suggested that PT. Nasmoco 

Kaligawe can improve the quality of services provided, especially regarding the 

length of time to work on repairing or servicing cars and queuing for service 

advisors. As for the company's image, PT. Nasmoco Kaligawe needs to increase 

awareness with the surrounding environment by realizing corporate social 

responsibility. 

 

Keywords: Service quality, company image, customer satisfaction, 
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