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ABSTRAK 

 

PT Profesional Telekomunikasi Indonesia adalah perusahaan di bidang 

telekomunikasi dengan melakukan persewaan menara telekomunikasi kepada 

operator seluler yang ada di Indonesia. Dalam menjalankan bisnisnya, PT Profesional 

Telekomunikasi Indonesia selalu berupaya meningkatkan kualitas pelayanan guna 

mencapai kepuasan pelanggan. Dalam upaya tersebut, ternyata diketahui masih 

adanya keluhan pelanggan, sehingga perusahaan berusaha meminimalkan keluhan 

tersebut. Kualitas pelayanan dan citra perusahaan merupakan inisiatif yang mengacu 

pada kepuasan pelanggan. Tjiptono mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan 

diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampainnya dalam mengimbangi atau melampaui harapan pelanggan dan 

Ardianto mendefinisikan bahwa citra adalah bagaimana pihak lain memandang 

sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite atau suatu aktifitas. Sehingga di dalam 

mencapai kepuasan pelanggan tersebut, PT Profesional Telekomunikasi Indonesia 

harus mempunyai kualitas pelayanan yang berkualitas dan citra perusahaan yang 

baik. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan 

dan citra perusahaan yang dilakukan perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan PT Profesional Telekomunikasi 

Indonesia dan jumlah sampel ditetapkan sebanyak 125 responden dengan 

menggunakan teknik sampling jenuh. Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan citra perusahaan secara bersama-

sama mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

PT Telekomunikasi Indonesia Professional is a company in the field of 

telecommunications by leasing telecommunication towers to cellular operators in 

Indonesia. In conducting its business, PT Professional Telekomunikasi Indonesia 

always strive to improve the quality of service in order to achieve customer 

satisfaction. In this effort, it was found that there were still customer complaints, so 

the company tried to minimize the complaint. Service quality and company image are 

initiatives that refer to customer satisfaction. Tjiptono defines that the quality of 

service is realized through meeting the needs and desires of the customer and the 

accuracy of its delivery in balancing or exceeding customer expectations and 

Ardianto defines that image is how other parties view a company, a person, a 

committee or an activity. So that in achieving customer satisfaction, PT 

Telekomunikasi Indonesia Indonesia must have quality service quality and a good 

corporate image. This research was conducted to determine the influence of service 

quality and corporate image that the company did on customer satisfaction. This 

study was conducted on PT Professional Telekomunikasi Indonesia customers and 

the number of samples was determined as many as 125 respondents using saturated 

sampling technique. From the results of research that has been done, it can be 

concluded that the quality of service and corporate image together have a positive 

and significant influence on customer satisfaction. 

 

Keyword: Service Quality, Corporate Image, Customer Satisfaction 
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