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MOTTO

Yeremia 17 : 7

“Diberkatilah orang yang mengandalkan Tuhan, yang menaruh hapannya

pada Tuhan.”

“God has perfect timing, never early, never late. It takes a little patience and

it takes a lot of faith, but it’s a worth the wait.”

“Orang lain ga akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang mereka
ingin tahu hanya bagian success storiesnya saja. Jadi berjuanglah untuk diri
sedniri meskipun ga akan ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa

depan akan sangat bangga denga napa yang Kkita perjuangkan hari ini.

Jadi tetap berjuang ya.”

PERSEMBAHAN :

Karya ini saya persembahkan untuk kedua orang tua saya yang tanpa Lelah
dengan penuh kasih saying memanjatkan doa yang luar biasa untuk anaknya serta
memberikan dukungan moril maupun materil. Terima kasih atas pengorbanan dan

kerja keras dalam mendidik saya.



PENGARUH CITRA PERUSAHAAN DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT. SAHABAT TOUR TRAVEL

(SHARON ANASTASIA MILKA)

ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT Sahabat Tour Travel. Rumusan masalah dalam penelitian ini
apakabh citra perusahaan dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh signifikan
Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Terdapat pula
populasi dan penelitian ini adalah PT. Sahabat Tour Travel, sedangkan sampel penelitian
ini adalah konsumen PT. Sahabat Tour Travel. Artinya bahan sampel menggunakan metode
kuantitatif. Dengan teknik analisis data, maka hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa
tanggapan responden tentang Citra Perusahaan (X1), Kualitas Pelayanan (X2)
mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y) dengan hasil regresi linier berganda diperoleh
nilai sebesar 10,162 yang artinya citra perusahaan dan kualitas pelayanan bernilai 0, maka
nilai kepuasan pelanggan sebesar 10,162. Selain itu hasil Uji F diperoleh nilai Sig. sebesar
0,000 dimana nilai ini lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dapat disimpulkan hipotesis
diterima yang artinya citra Perusahaan dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Jadi dapat disimpulkan seluruh variabel yaitu Perusahaan
Citra dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada
PT. Sahabat Tour Travel.



THE EFFECT OF CORPORATE IMAGE AND SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION AT PT. SAHABAT TOUR TRAVEL
(SHARON ANASTASIA MILKA)

ABSTRACT

This research is entitled The Influence of Company Image and Service Quality on
Customer Satisfaction at PT Sahabat Tour Travel. The formulation of the problem
in this research is whether company image and service quality influence customer
satisfaction. The purpose of this research is to determine and explain the significant
influence of Company Image and Service Quality on Customer Satisfaction. There
is also a population and this research is PT. Sahabat Tour Travel, while the sample
for this research is consumers of PT. Sahabat Tour Travel. This means that the
sample material uses quantitative methods. Using data analysis techniques, the
research results can be concluded that the respondents’' responses regarding
Company Image (X1), Service Quality (X2) influence Customer Satisfaction (Y)
with the results of multiple linear regression obtaining a value of 10.162, which
means that company image and service quality have a value of 0, then the value of
customer satisfaction is 10.162. In addition, the results of the F test obtained the
value of Sig. of 0.000, where this value is smaller than 0.05 (0.000 < 0.05), it can
be concluded that the hypothesis is accepted, which means that the company image
and service quality simultaneously influence customer satisfaction. So it can be
concluded that all variables, namely Company Image and Service Quality, have a
significant effect on Customer Satisfaction at PT. Sahabat Tour Travel.
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