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ABSTRAK

Sumber daya manusia yang berkualitas dan terciptanya kepuasan kerja bagi
karyawan dan menghasilkan sesuatu yang memenuhi harapan suatu perusahaan,
karena perusahaan harus memperhatikan kebutuhan karyawan seperti Kualitas
pelayanan dan Citra Merek.Teknik pengambilan sampel menggunakan sampel
jenuh. Untuk tujuan pengumpulan data, peneliti menyebarkan kuesioner, yang
berisi daftar pertanyaan yang harus dijawab oleh peserta. Metode yang digunakan
dalam temuan-temuan yang terdapat dalam penelitian ini adalah penelitian berbasis
kuantitatif dengan melakukan analisis linier berganda. Hasil yang diperoleh dari
sebuah temuan yang terdapat dalam sebuah penelitian membuktikan bahwa kualitas
pelayanan dan citra merek dapat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Grab Batam.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Quality human resources and the creation of job satisfaction for employees and
produce something that meets the expectations of a company, because companies
must pay attention to employee needs such as service quality and brand image. The
sampling technique uses saturated samples. For data collection purposes, the
researcher distributed questionnaires, which contained a list of questions that had
to be answered by the participants. The method used in the findings contained in
this study is a quantitative-based research by conducting multiple linear analysis.
The results obtained from a finding contained in a study prove that service quality
and brand image can have a significant effect on Grab Batam customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction
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