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ABSTRAK

Citra merek dan kualitas pelayanan menjadi peran yang sangat penting dalam
perdagangan bisnis terutama perusahaan yang bergerak dibidang perdagangan
barang fisik. Perusahaan kontraktor yang berada di kawasan perdagangan bebas
seperti kota Batam sangat memperhatikan peran pelayanan yang dapat diberikan
dengan harapan apa yang pelanggan inginkan, serta citra merek yang baik sebagai
acuan bentuk kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
seberapa pengaruh citra merek dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT Indokaca Mitra Fortuna dengan teknik pengambilan sampling jenuh yaitu
semua pelanggan yang aktif sehingga mendapatkan jumlah sampel 104 responden.
Metode pengumpulan data yaitu dengan kuesioner yang disebarkan langsung. Uji
kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, uji
asumsi klasik dan uji pengaruh dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi
linear berganda dan analisis koefisien determinasi (R?), sedangkan uji hipotesis
dalam penelitian ini menggunakan (uji t) dan (uji F) dengan menggunakan software
program SPSS versi 26. Hasil Koefisien determinasi (R?) yang diperoleh adalah
variabel citra merek dan kualitas pelayanan berpengaruh 78,6% terhadap kepuasan
pelanggan. Dari hasil uji t dan uji f, maka dapat disimpulkan bahwa secara parsial
citra merek dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, serta secara simultan citra merek dan kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Citra Merek; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan.



ABSTRACT

Brand image and quality of service becomes a very important role in business
trading, especially companies engaged in the trade of physical goods. Companies
located in free trade areas such as Batam city are very concerned about the role of
services that can be provided in the hope that what customers want, as well as good
brand image as a reference form of customer satisfaction. The purpose of this
research is to find out how the influence of brand image and service quality on
customers satisfaction at PT Indokaca Mitra Fortuna with saturated sampling
techniques that are all existing customers active so as to get a sample number of
104 respondents. The method of collecting data is by a questionnaire that is

distributed directly. Data quality test in this study using validity test and reliability
test, classic assumption test and influence test in this study using multiple linear
regression analysis and coefficient of determination (R2) analysis, while hypothesis

test in this study using (t test) and (F test) using SPSS program software version 26.

The result of coefficient of determination (R2) obtained is the variable brand image

and quality service affects 78.6% of customer satisfaction. from the results of t and
ftests, it can be concluded that partially the brand image and service quality has a

significant effect on customer satisfaction, as well as simultaneously the brand
image and service quality have a significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Brand Image; Service Quality: Customer Satisfaction.
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