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ABSTRACT 

The result of this research is to show the extent to which service quality and company image 

affect customer satisfaction. the more responsive the company is to service customers, the 

greater the customer's trust in the company which results in an increase in the company's 

image. When consumer confidence increases, it will result in satisfaction for customers when 

using products and services from the company. This research was conducted at CV. Adrifag 

Jaya which runs a business in the concentration of sales, maintenance and repair of products 

such as CCTV, Running Text, Digital Clocks and Cash Register Machines. By using a 

saturated sample of 40 customers. The results showed after this study indicate that service 

quality has a positive and significant influence on customer satisfaction, company image has 

an influence on customer satisfaction and service quality variables and customer satisfaction  
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilaksanakan agar melihat sejauh mana kualitas pelayanan dan image 

perusahaan memberikan dampak terhadap kepuasan pelanggan. semakin tanggap 

perusahaan dalam melayani pelanggan, maka semakin besar kepercayaan pelanggan 

terhadap perusahaan yang berakibat pada peningkatan image perusahaan. Ketika 

kepercayaan konsumen meningkat, maka akan menghasilkan kepuasan bagi pelanggan saat 

menggunakan produk maupun jasa dari perusahaan tersebut. Penelitian ini dilakukan di 

CV. Adrifag Jaya yang menjalankan bisnis pada konsentrasi penjualan, perawatan dan 

perbaikan produk seperti CCTV, Running Text, Jam Digital dan Mesin Kasir. Dengan 

menggunakan sampel jenuh sebanyak 40 pelanggan. Hasil yang didapatkan setelah kajian 

ini menghasilkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi secara positif dan signifikan 

kepada kepuasan pelanggan, image perusahaan memberikan pengaruh kepada kepuasan 

pelanggan dan variabel kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan  
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PENDAHULUAN 

Semakin banyaknya kompetitor yang ada di pasaran membuat semua perusahaan 

mengatur strategi yang paling tepat demi mencari konsumen baru maupun mempertahankan 

pelanggannya. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya tawaran yang diberikan oleh pengelola 

usaha produk dan jasa. Mulai dari menawarkan potongan harga, memberikan contoh produk 

gratis, membuat kegiatan pengenalan produk baru dan hal lainnya. Dan setiap pelanggan 

memiliki hak untuk menentukan produk maupun jasa yang akan dibeli atau digunakan. 

Sebagai konsumen tentu memiliki beberapa pertimbangan dalam memilih produk atau jasa, 

misalnya harga yang berkompetisi, merek yang sudah terkenal, keunggulan produk yang 

terbukti, fasilitas yang ditawarkan dan lain-lain. 

Beberapa konsumen berasumsi semakin layak kualitas yang diberikan, akan 

meningkatkan kepercayaan pengguna barang atau jasa, dan sebaliknya semakin buruk mutu 

barang atau jasa yang dirasakan maka pelanggan akan beralih menggunakan barang atau jasa 

tersebut. Sebagai konsumen, tentu kita melihat kualitas barang atau jasa yang akan kita 

gunakan, misalnya saat sekarang ini dengan maraknya pemasaran digital, ketika kita ingin 

membeli produk tentu kita melihat ulasan dari pembeli sebelumnya atau melihat 

perangkingan yang disematkan oleh pelanggan yang telah menggunakan produk tersebut. 

Adakalanya iklan yang ditawarkan menarik minat kita untuk membeli produk namun ketika 

melihat ulasan dari para pembeli sebelumnya kita sebagai konsumen mengurungkan niat 

untuk membeli produk tersebut. Lalu media sosial juga saat ini mempengaruhi konsumen 

dalam mengambil keputusannya melalui beberapa ulasan yang ada pada media sosial sebuah 

produk maupun jasa. 

Pelayanan adalah salah satu jalan kesuksesan di bidang usaha pada aktivitas yang 

bersifat menawarkan jasa. Memberikan pelayanan yang terbaik dan menarik akan 

memberikan keuntungan jika pada kegiatan jasa tersebut bersaing dalam upaya merebut 

sektor pasar atau pelanggan (Chandra et al., 2020). Definisi kualitas meliputi elemen berikut 

ini: 

1. Kelayakan mencakup aktivitas pemenuhan kebutuhan 

2. Kelayakan meliputi produk, jasa, karyawan dan infrastukrur 

3. Kelayakan memahami situasi yang selalu berfluktuasi 

Kualitas pelayanan memiliki arti berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan 

kesepakatan, serta pada akurasi waktu dalam pemenuhan keinginan pelanggan. Kualitas 

pelayanan disamakan untuk seluruh aneka layanan yang dihadirkan oleh instansi (Arianto, 

2018). Kualitas pelayanan dijabarkan sebagai proses seseorang atau instansi memiliki tujuan 

untuk memberikan kelegaan kepada pelanggan ataupun orang yang bekerja (Kasmir, 2017). 

Menurut (Anugrah & Sudarmayasa, 2020)kualitas pelayanan adalah sebuah tingkat 

keunggulan yang diharapkan serta tindakan pengendalaian keuanggulan dalam untuk 

pemenuhan harapan konsumen. 

Indikator pembentuk kualitas pelayanan antara lain (Tjiptono, 2017): 

1. Bukti fisik: rupa fasilitas fisik, alat-alat, personil, dan media komunikasi 

2. Reliabilitas: kecakapan memberikan jasa yang disetujui secara tepat dan cekatan 

3. Ketanggapan: tersedia untuk menolong pelanggan dan memberikan jasa secara tepat 

4. Keahlian: memahami kompetensi dan ilmu yang dibutuhkan agar dapat melayani yang 

diinginkan oleh pelanggan 

5. Kesopanan: sikap santun, peduli, perhatian dan sopan santun para pekerja garis depan 

6. Kredibilitas: sifat tulus dan terpercaya 

7. Rasa Aman: tidak ada bahaya, risiko, atau ragu-ragu 

8. Akses: mudah saat dihubungi dan dijumpai 
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9. Komunikasi: memberikan keterangan kepada pelanggan dengan kata-kata yang dapat 

dipahami serta mendengarkan pendapat dan kritik pelanggan 

10. Kemampuan dalam memahami pelanggan: berupaya untuk selalu memahami pelanggan 

dan keinginan pelanggan 

Aspek-aspek penunjang dalam pemilihan jasa terdiri dari (Anugrah & Sudarmayasa, 

2020) ; kecekatan dan tanggapan, simpel, otoritas, keteduhan dan kepastian. 

Kepuasan pelanggan ialah rasa bahagia atau tidak menyenangkan terhadap salah 

salah produk maupun jasa dari sebuah instansi, kualitas pelayanan tidak memberikan 

pengaruh pada kepuasan pelanggan pengguna jasa Indihome di Kota Semarang berdasarkan 

indikator yang ditentukan, sehingga penyedia jasa perlu memperhatikan faktor lain dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan (Syahwi & Pantawis, 2021). Kualitas pelayanan 

memberi dampak terhadap kepuasan pelanggan, namun kualitas pelayanan tidak berdampak 

kepada loyalitas pelanggan (Purnama & Hidayah, 2019). Kualitas pelayanan berimbas 

terhadap kepuasan pelanggan, ketika pelanggan merasa puas dia akan dapat 

merekomendasikan produk yang dibeli melalui ulasan (Wu et al., 2018).  

Image ialah rangkaian kepastian, gagasan, serta kenangan yang ada pada seorang 

kepada suatu hal (Kotler & Keller, 2018). Menurut (Ruslan, 2016) posisi image perusahaan 

memberikan pengaruh kesuksesan pada aktivitas instansi. Image perusahaan yang positif 

akan memberi efek positif yang terus-menerus untuk semua produk maupun jasa yang 

diproduksi. 

Menurut (Kotler & Keller, 2018) image perusahaan memiliki empat indikator yakni: 

1. Kepribadian yaitu ciri perusahaan yang diketahui oleh publik sasaran, yakni perusahaan 

yang terpercaya, perusahaan bertanggung jawab dalam lingkungan sosial 

2. Nama baik yaitu serangkaian hal yang telah dilaksanakan instansi dan dipercaya target 

berdasarkan hal yang telah dialami sendiri atau yang lain seperti kinerja rasa aman 

bertransaksi dalam bank 

3. Mutu yaitu sesuatu yang ada pada instansi dengan arti lain seperti budaya organisasi yang 

terdiri dari tindakan organisasi manajemen yang hirau pada pelanggan, pekerja yang 

cekatan terhadap keinginan dan kritik pelanggan 

4. Identitas instansi yaitu bagian-bagian yang mudah dikenal orang lain kepada instansi 

seperti lambang, warna, serta moto. 

Image perusahaan memberikan kesan terhadap kepuasan pelanggan, karena image 

yang elok akan berkesan baik di mata pelanggan (Astuti et al., 2017). Image perusahaan 

ialah kombinasi dari baigan fungsional dan emosional yaitu peristiwa lampau antara 

pelanggan dan instansi misalnya reklame, pendapat orang lain, harapan akan datang yang 

mempengaruhi secara langsung pada kesenangan pelanggan. Jika pelanggan memiliki 

kenangan baik dengan instansi, maka tingkat kepuasannya akan menjadi lebih tinggi 

(Maryati et al., 2020). Agar menarik pelanggan dibutuhkan biaya yang lebih besar daripada 

menjaga pelanggan, kepuasan dan loyalitas konsumen dapat dipengaruhi oleh image 

perusahaan (Ali, 2018). 

Tingkat kepuasan pelanggan ialah suatu cara dimana pelanggan memutuskan untuk 

membeli atau menggunakan barang atau jasa di sebuah tempat (Sunyoto, 2019). Bila 

pelanggan merasakan bangga dengan sebuah produk, mereka secara tidak langsung akan 

selalu mengeluarkan uang dan menggunakan barang atau jasa dan menginformasikannya 

kepada yang lain mengenai hal yang didapat dengan produk itu. Kepuasan pelanggan yaitu 

stimulus keinginan individu yang mengarahkan pada jalan untuk memperoleh kepuasan 

(Swastha, 2012). Kepuasan pelanggan adalah konsep dinamis yang dipengaruhi oleh banyak 

faktor lingkungan dan waktu (Marino & Presti, 2018). 
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Indikator dalam menilai kepuasan pelanggan ialah (Indrasari, 2019): 

1. Keselarasan harapan, ialah kepuasan tidak dinilai secara trasnparan namun dibuktikan 

atas dasar keselarasan antara harapan pelanggan dengan kinerja instansi yang 

sesungguhnya 

2. Keinginan berkunjung kembali, ialah kepuasan pelanggan dinilai dengan memberikan 

pertanyaan adakah niat pelanggan ingin menggunakan uangnya atau menggunakan 

kembali barang atau jasa dari instansi 

3. Bersedia untuk menceritakan, ialah kepuasan pelanggan dinilai saat memberikan 

pertanyaan adakah pelanggan akan menceritakan pengalaman baik mengenai produk 

atau jasa itu kepada yang lain seperti, orang terdekat, sahabat dan tetangga 

Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi dengan beberapa hal yaitu kualitas layanan, 

image perusahaan dan tingkat percaya konsumen kepada perusahaan (Rizalfalal et al., 2020). 

Menurut (Triyadi et al., 2021) kepuasan konsumen dan image perusahaan ada pengaruh 

besar kepada kepuasan konsumen. Memberikan  kepuasan optimal  kepada pelanggan  yang  

dirasakan langsung oleh  pelanggan  harusnya  dapat  membuat pelanggan menjadi  loyal  

atas  produk  maupun jasa  layanan  pengantaran barang  sehingga  konsumen  tidak berniat 

untuk  mengganti menggunakan  jasa  pengantaran lain, dengan  memperbaiki  pelayanan  

akan menjadikan  pelanggan setia, dengan demikian pelanggan dapat membayar lebih besar 

atas jasa yang dirasakannya memberikan kesesuaian dengan keinginannya (Aswati et al., 

2022). Dimensi inovasi layanan yang terdiri dari konsep layanan baru, prosedur layanan baru 

dan sistem distribusi teknologi baru berpengaruh kepada kepuasan dan loyalitas konsumen 

(Nguyen et al., 2024). 

Ada beberapa konsumen yang tidak memandang kualitas maupun image dari 

perusahaan dikarenakan ada unsur lain yang memikat mereka ketika ingin membeli atau 

menggunakan produk maupun jasa, misalnya iklan atau pandangan seseorang di salah satu 

akun media sosial yang sering kali tayang di media sosial mereka, sehingga penelitian ini 

dianggap penting demi meningkatkan kepuasan pelanggan pada produk barang maupun jasa 

yang diberikan. 

 

METODE PENELITIAN  

Metode yang digunakan dalam kajian berikut ialah metode kuantitatif, karena 

menurut (Sugiyono, 2020) metode kuantitatif dilaksanakan apabila informasi yang diteliti 

ialah angka-angka serta menganalisis data digunakan dengan statistik. Selanjutnya penelitian 

berikut ini termasuk causality research (penelitian sebab dan akibat). Penelitian kausal atau 

biasa disebut dengan penelitian eksplanatif (explanatory research) dilaksanakan dalam 

menerka tingkat dan karakteristik hubungan sebab dan akibat.  

Penelitian kausal dapat dilaksanakan dalam menghasilkan akibat perubahan khusus 

pada aturan-aturan ada, banyak alur, dan hal lainnya menurut (Sugiyono, 2020) penelitian 

kausal artinya penelitian yang menerangkan ikatan sebab dan akibat variabel x (independent) 

dengan variabel y (dependent). Variabel bebas yang disebutkan  di penelitian ini adalah 

kualitas pelayanan dan image perusahaan serta variabel terikatnya ialah kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini dilakukan pada CV. Adrifag Jaya, sampel dalam penelitian ini ialah 

pelanggan CV. Adrifag Jaya yang telah menggunakan barang dan jasanya dengan jumlah 40 

orang. Sampel 40 orang tersebut adalah pelanggan yang melakukan pembelian dan 

pemeliharaan pada bulan penelitian. Sampel ditentukan dengan teknik sampling jenuh ialah 

cara menentukan sampel jika anggota populasi dijadikan sebagai sampel. Analisis data 
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penelitian digunakan dengan regresi linear berganda menggunakan bantuan alat uji SPSS 

22. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pelaksanaan penelitian pada bulan Mei-Juni 2024 pada CV. Adrifag Jaya. CV. 

Adrifag Jaya beralamat di Jl. Siliwangi No. 70 Desa Kalapagunung Kec. Jalaksana Kab. 

Kuningan, Jawa Barat. Perusahaan ini bergerak dalam bidang penjualan, pemeliharaaan dan 

perbaikan barang seperti CCTV, running text, GPS, WIFI, neon box, komputer kasir dan jam 

digital penanda waktu sholat.  

Berdasarkan hasil sebaran angket, didapatkan hasil penelitian seperti berikut: 

1. Ciri Responden 

 
Gambar 1. Karakteristik Responden 

 

 
Gambar 2. Usia Responden 

 

Dilihat dari data gambar 1 dan gambar 2 konsumen CV. Adrifag Jaya lebih dominan 

laki-laki dari pada perempuan dengan rentang usia 36-40 tahun. Hal ini terjadi karena CV. 

Adrifag Jaya yang menawarkan kebutuhan digital dan biasanya hal seperti ini lebih 

dimengerti oleh kaum laki-laki. 
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Gambar 3. Jenis Pembelian Konsumen 

 

 
Gambar 4. Jenis Pemakaian Barang 

 

Menurut data gambar 3 dan gambar 4 menunjukkan bahwa konsumen lebih banyak 

membeli produk CCTV atau kamera pengintai dari perusahaan ini. Dan paling banyak 

untnuk digunakan sebagai keperluan pribadi. 

2. Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Setelah dilakukan pengujian validitas dan reliabilitas, hasilnya menunjukkan jika alat 

pengujian yaitu beberapa pernyataan yang digunakan bersifat valid yang memiliki arti bahwa 

beberapa pernyataan tersebut merupakan indikator untuk menilai hal yang akan, dalam kasus 

ini indikator dari variabel dijadikan pijakan dalam merancang alat pengujian berupa 

beberapa pernyataan. Hasil uji validitasnya dipaparkan dalam tabel ini: 
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Tabel 1. 

Gambaran Hasil Validitas 

No 

Nilai rhitung 

Nilai rtabel Kualitas 

Pelayanan 

Image 

Perusahaan 

Kepuasan 

Pelanggan 

1 0,619 0,636 0,818 

0,316 

2 0,688 0,773 0,759 

3 0,854 0,698 0,698 

4 0,704 0,619 0,645 

5 0,729 0,636 0,71 

6 0,634 0,773 0,747 

7 0,805 0,759 - 

8 0,715 0,667 - 

9 0,71 - - 

10 0,493 - - 

 

Dari tabel 1 yang disajikan dapat diartikan bahwa seluruh instrumen variabel 

penelitian bernilai valid karena hasil rhitung > rtabel, sehingga butir pernyataan yang ada dapat 

dijadikan sebagai indikator dalam kajian yang akan datang yang memiliki variabel yang 

sama. 

Tabel 2. 

Gambaran Hasil Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach 

Alpa 

Cronbach 

Alpa 

Toleransi 

Kualitas 

Pelayanan 
0,917 

0,6 Image Perusahaan 0,903 

Kepuasan 

Pelanggan 
0,901 

 

Perhitungan cronbach alpha tiap-tiap variabel > dari cronbach alpha toleransi dan 

dapat disimpulkan reliabel, artinya butir pernyataan tersebut adanya keselarasan data dan 

dapat diuji kembali pada waktu lain. 

3. Pengujian Regresi Linear Berganda 

Setelah dilakukan uji regresi didapatkan hasil dipaparkan seperti di bawah ini: 

Tabel 3. 

Gambaran Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,657 1,746  ,376 ,000 

Kualitas ,183 ,067 ,277 2,738 ,000 

Image ,542 ,079 ,694 6,857 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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Dari tabel 3 terlihat bahwa Y= 0,657+0,183X1+0,542X2. Dapat diartikan jika nilai 

variabel X (kualitas pelayanan serta image perusahaan) nilainya 0, artinya nilai kepuasan 

pelanggan nilainya 0,657. Koefisien variabel masing-masing nilainya positif, kepuasan 

pelanggan dapat memberikan pengaruh kepada kualitas pelayanan dan image perusahaan. 

4. Pengujian Hipotesis, Uji Parsial (Uji t) 

Melihat tabel 3 kesimpulan hipotesisnya yaitu: 

a. Hasil thitung dari kualitas pelayanan nilainya 2,738 >2,026 dibandingkan ttabel dan hasil 

signifikan 0,000 < 0,05, artinya dapat disimpulkan H0 ditolak sereta H1 diterima. 

Artinya secara uji t kualitas pelayanan berpengaruh positif serta signifikan kepada 

kepuasan pelanggan 

b. Hasil thitung dari image perusahaan sebesar 8,857 > 2,026 dibandingkan ttabel dan hasil 

signifikan 0,000 < 0,05, artinya disimpulkan H0 tidak diterima serta H2 diterima. 

Artinya secara uji t, image perusahaan berpengaruh positif serta signifikan kepada 

kepuasan pelanggan 

Hasil penelitian ini sejalan mendukung penelitian (Purnama & Hidayah, 2019) dan 

(Nurcholisa & Wibisono, 2024) yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dan sejalan dengan penelitian (Triyadi et al., 2021) dan (Nasution & 

Yuliana, 2022) yang menyatakan citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

5. Pengujian simultan (Uji F) 

Berdasarkan hasil uji simultan terdapat pada tabel di bawah ini: 
 

Tabel 4. 

Gambaran Uji Simultan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 246,568 2 123,284 127,303 ,000b 

Residual 35,832 37 ,968   

Total 282,400 39    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Image, Kualitas 

 

Tabel 4 menyajikan hasil fhitung 127,303 > 2,85 hasil ftabel , artinya H0 tidak diterima 

serta H3 diterima, kesimpulannya secara uji F kualitas pelayanan serta image perusahaan 

berepengaruh kepada kepuasan pelanggan. 

6. Pengujian Koefisien Determinasi (R2) 

Dilakukannya pengujian koefisien determinasi bertujuan sebagai menilai tingkat 

kemampuan variabel kualitas pelayanan serta image perusahaan dalam menjelaskan variabel 

kepuasan pelanggan. 
 

Tabel 5. 

Gambaran Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,934a ,873 ,866 ,984 

a. Predictors: (Constant), Image, Kualitas 
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Dari tabel 5 terlihat 87,3% atau 0,873 menunjukkan kualitas pelayanan serta image 

perusahaan dapan menjelaskan varian yang ada pada variabel kepuasan pelanggan. Serta 

selebihnya dengan nilai 12,7% dijelaskan oleh variabel lain misalnya lokasi, harga dan 

promosi yang dilakukan. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan penelitian yang telah dilaksanakan menyimpulkan penelitian ini 

memaparkan secara parsial (uji t) kualitas pelayanan memberikan pengaruh positif dan 

signifikan kepada kepuasan pelanggan. Hasil ini relevan dengan penelitian (Sudaryana, 

2020) yang menyatakan jika kualitas pelayanan memberikan pengaruh kepada kepuasan 

pelanggan. Hal ini sejalan dengan penelitian (Siregar, 2020) dan (Riady et al., 2021). 

Hasil thitung variabel image perusahaan dengan uji parsial, image perusahaan 

memberikan pengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan. Pernyataan ini 

relevan dengan hasil (Zusmawati et al., 2023) yang memaparkan image perusahaan 

memberikan dampak positif dan signifikan kepada kepuasan pelanggan. Dan relevan dengan 

pengujian dari (Yenson et al., 2022). 

Kesimpulan secara uji F variabel kualitas pelayanan serta image perusahaan 

memberikan pengaruh kepada kepuasan pelanggan. Penelitian ini relevan dengan (Aswati et 

al., 2022) yang memaparkan kualitas pelayanan serta image perusahaan memberikan 

pengaruh kepada kepuasan pelanggan. (Ligaraba et al., 2024). 

Dengan demikian kualitas pelayanan serta image perusahaan memberikan pengaruh 

kepada kepuasan pelanggan. Semakin baik pelayanan yang diberikan khususnya dalam 

bidang perbaikan produk yang ditawarkan oleh CV. Adrifag Jaya, semakin tinggi pula 

tingkan kepuasan konsumen. Sebab selain menjual produk, CV. Adrifag Jaya juga 

menawarkan pemasangan, perawatan dan perbaikan produk, sehingga pelanggan enggan 

mencari jasa perbaikan bilamana produk tidak berfungsi dengan baik saat digunakan. 

Semakin banyak pelanggan yang puas atas  jasa yang dikerjakan artinya image perusahaan 

akan semakin bagus dimata masyarakat. 
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