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Abstract. This study aims to measure the extent to which service quality can affect the level of customer 

satisfaction and the extent to which customer perceptions of brand image can affect their satisfaction with the 

product or service provided. In addition, this study also aims to analyze the relationship between service quality 

and brand image in shaping customer satisfaction. Quantitative research was conducted on a population of 150 

customers, 67 of whom had subscribed for 3 to 6 months were taken as samples.  This study used the Solvin 

formula to determine the sample size. This study uses primary data collected directly from respondents through 

distributing questionnaires.  The results of this study indicate that service quality and brand image can 

significantly predict the level of customer satisfaction.  The coefficient of determination shows that the 

combination of service quality and brand image accounts for about 45.4% of customer satisfaction. However, 

about 54.6% of the variance cannot be explained by service quality or brand image, so there may be other factors 

that affect customer satisfaction besides these two variables. 

 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Saticfaction. 

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana kualitas pelayanan dapat mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan serta sejauh mana persepsi pelanggan terhadap brand image dapat mempengaruhi kepuasan 

mereka terhadap produk atau layanan yang diberikan. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk menganalisis 

hubungan antara kualitas pelayanan dan brand image dalam membentuk kepuasan pelanggan. Penelitian 

kuantitatif dilakukan pada populasi 150 pelanggan, 67 dari pelanggan yang telah berlangganan selama 3 hingga 6 

bulan diambil sebagai sampel.  Penelitian ini menggunakan rumus Solvin untuk menentukan ukuran sampel. 

Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan langsung dari responden melalui penyebaran 

kuesioner.  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan brand image secara signifikan dapat 

memprediksi tingkat kepuasan pelanggan.  Koefisien determinasi menunjukkan bahwa kombinasi kualitas 

layanan dan citra merek menyumbang sekitar 45,4% kepuasan pelanggan. Namun, sekitar 54.6% dari varian 

tersebut tidak dapat dijelaskan oleh kualitas layanan atau citra merek, sehingga mungkin ada faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan selain kedua variabel tersebut. 

 

 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan. 

 

1. LATAR BELAKANG 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi mendorong perusahaan industri untuk 

lebih responsif dalam memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan, guna memperoleh 

keunggulan kompetitif dan memperluas pangsa pasar. Dalam menghadapi dinamika yang cepat 

di sektor telekomunikasi, transformasi digital memungkinkan perusahaan untuk menjadi 

organisasi yang lebih efisien (lean) dan tangkas (agile) dalam menyesuaikan diri dengan 

perubahan. Selain itu, melalui perancangan pengalaman perusahaan sekurangnya dapat meraih 

pelanggan yang berkualitas, dengan optimalnya dan efisiensi serta efektivitas setiap operasi 

dalam organisasi yang baru (Ira Irmawati & Budi Rahardjo, 2023). 
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Kualitas pelayanan mendorong membangun kedekatan antara pelanggan dan perusahaan 

guna menciptakan hubungan yang lebih kuat dan berkelanjutan. Apabila mutu layanan 

memuaskan, maka konsumen akan merasa puas, tetapi jika mutu layanan buruk, maka 

konsumen akan kecewa  (Chandra et al., 2024). Kualitas pelayanan merujuk pada situasi yang 

berkaitan dengan produk, layanan, dan prosedur yang memenuhi harapan pelanggan (Christian 

& Setiobudi, 2023). Pelayanan yang berkualitas tinggi akan secara langsung memengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas cenderung lebih setia, melakukan transaksi 

berulang, dan merekomendasikan orang lain. Sebaliknya, layanan yang buruk dapat 

menyebabkan pelanggan menjadi tidak puas menimbulkan ketidakpuasan konsumen, 

meningkatkan kemungkinan kehilangan pelanggan, serta merusak citra merek. Kualitas 

layanan melibatkan berbagai aspek yang memengaruhi pengalaman konsumen saat 

berinteraksi dengan perusahaan, sejak proses transaksi hingga layanan purna jual. Pelayanan 

yang berkualitas dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat hubungan dengan 

konsumen, dan membangun kesetiaan. Pelayanan adalah serangkaian tindakan yang terjadi 

melalui interaksi langsung, baik antara individu maupun dengan perangkat fisik, yang 

bertujuan memberikan kepuasan atau kenyamanan bagi konsumen. (Azhari, 2021). 

Brand image dibentuk melalui serangkaian pengalaman yang mencerminkan hubungan 

antara pelanggan dan perusahaan. Hubungan ini akan terjalin apabila perusahaan mampu 

memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan (Manajemen & Samudra, 2024). Persepsi 

pelanggan terhadap merek dikenal sebagai merek citra, di mana hal ini melibatkan respon 

rasional dan emosional berdasarkan informasi yang mereka terima baik dari pengalaman 

pribadi maupun komunikasi yang dilakukan oleh perusahaan dan pihak lain. Hubungan yang 

terbentuk dalam pikiran konsumen saat mereka berpikir tentang merek tertentu dikenal sebagai 

brand image, dan representasi yang muncul harus tepat, terang, serta menawarkan keunggulan 

dibandingkan dengan pesaing (Buchory et al., 2024). Dalam lingkungan kompetisi yang ketat, 

merek menawarkan keuntungan melalui pengembangan dan pemeliharaan daya saing. Sebagai 

hasilnya, penting bagi perusahaan untuk menciptakan reputasi positif bagi merek yang 

dikelolanya agar dapat menduduki posisi teratas di pasar. Citra merek yang positif dapat 

menarik atau menjaga kesetiaan pelanggan (Bagaskara & Utari, 2023). 

Berikut adalah sejumlah temuan dari studi-studi sebelumnya yang dapat mendukung 

penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Sebuah penelitian (Rukmana, 2023) menemukan 

bahwa kualitas pelayanan memengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan, tetapi pada 

penelitian (Karina et al., 2022) bahwa kualitas pelayanan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan pada hasil penelitian terdahulu untuk varibel brand image (Salsabila & 
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Lilis Sugi Rahayu Ningsih, 2023) menyatakan bahwa brand image berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Tetapi, pada penelitian (Pesoth, 2015) hasil studi 

menunjukkan bahwa brand image tidak memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Semua reaksi yang ditunjukkan oleh pelanggan terhadap produk atau layanan setelah 

menerimanya dan memanfaatkannya disebut kepuasan pelanggan. Ini adalah pengalaman yang 

dialami pelanggan saat menggunakan atau mengkonsumsi produk atau layanan setelah 

transaksi berlangsung, di mana mereka menilai apakah produk berfungsi sesuai harapan atau 

tidak.  Pelanggan dapat merasakan emosi yang positif, negatif, atau netral. Respon emosional 

ini menentukan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan. (J. E. Oktavia et al., 2024). 

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan seseorang yang 

berkaitan dengan performa produk (atau hasil) yang diperoleh sehubungan dengan ekspektasi 

yang dimiliki (Fajar Saputro & Muhammad Jalari, 2023). 

Kelebihan dari judul penelitian ini dibanding penelitian sebelumnya, peneliti 

menemukan adanya relevansi dengan praktik bisnis, memiliki dampak langsung terhadap 

perusahaan, kesesuaian dengan teori yang ada dan potensi untuk pengembangan penelitian 

lanjutan. Maksudnya perusahaan yang sedang diteliti merupakan perusahaan start up yang 

belum genap satu tahun. Oleh karena itu, peneliti bermaksud untuk menyelidiki apakah 

pelayanan yang baik dan brand image memiliki dampak pada kepuasan pengguna. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur sejauh mana kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan serta sejauh mana persepsi pelanggan terhadap 

brand image dapat mempengaruhi kepuasan mereka terhadap produk atau layanan yang 

diberikan. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kualitas 

pelayanan dan brand image dalam membentuk kepuasan pelanggan.  Dengan penelitian ini, 

peneliti berharap dapat memberikan rekomendasi strategis kepada bisnis tentang cara 

meningkatkan kualitas pelayanan dan memperkuat image merek untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan merupakan evaluasi keseluruhan tentang seberapa baik suatu 

perusahaan beroperasi yang berkembang seiring berjalannya waktu. Evaluasi ini adalah hasil 

dari sikap yang terbentuk dalam periode yang panjang. (Bagaskara & Utari, 2023). 
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 Menurut (Karina et al., 2022) Aspek kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh 

perusahaan jasa memiliki peran yang sangat penting bagi konsumen. Mereka tidak hanya 

mengevaluasi hasil dari jasa yang diterima, tetapi juga memperhatikan cara penyampaian jasa 

itu sendiri. 

 Menurut (Dila, 2019) indikator kualitas pelayanan sebagai berikut; 

1. (Reliability) 

2. (Responsiveness) 

3. (Emphaty) 

4. (Tangibles) 

5. (Assurances). 

Brand Image 

Brand image adalah gambaran mengenai pandangan konsumen tentang suatu merek, 

yang terbentuk dari berbagai hubungan yang mereka miliki dalam benak mereka (Avidha & 

Budiatmo, 2020). Menurut (D. D. Oktavia & Hasanah, 2022) Perusahaan yang dikenal baik 

biasanya mampu menarik lebih banyak konsumen. Reputasi yang solid dapat mendatangkan 

keberhasilan, sedangkan reputasi yang buruk dapat merugikan nama baik dan kestabilan 

perusahaan. Jadi, memperbaiki brand image adalah cara yang bagus untuk menarik pelanggan 

lama dan mempertahankan yang baru. Penelitian yang dikutip oleh (Pandiangan et al., 2021) 

Ekuitas merek dapat diukur melalui salah satu dari tujuh indikator berikut: 

1. Kepemimpinan : Kemampuan untuk mempengaruhi pasar dengan menggunakan model 

harga atau fitur non-harga. 

2. Stabilitas : Kemampuan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan. 

3. Pasar : Kemampuan merek untuk meningkatkan kinerja jaringan distribusi atau tokonya. 

4. Internasionalitas : Kemampuan merek untuk mengeksplorasi wilayah atau negara baru. 

5. Tren : Pentingnya yang meningkat dari merek di industri yang bersangkutan. 

6. Dukungan : Jumlah uang yang dibayarkan oleh merek untuk menyampaikan pesan 

kepada pengguna. 

7. Perlindungan : Perlindungan merek di bawah hukum yang memberikannya hak hukum. 

Kepuasan Pelanggan 

 Kepuasan pelanggan senantiasa berkaitan erat dengan standar layanan yang disediakan, 

sehingga penting untuk dijadikan prioritas oleh semua manajer bisnis. Di sisi lain, mengukur 

kualitas layanan sering kali menjadi tantangan karena beberapa alasan, di antaranya adalah 

bahwa dalam layanan, terdapat elemen-elemen yang tidak dapat dilihat, para calon partisipan 

sering kali tidak mau memberikan evaluasi tentang layanan, dan penilaian yang mereka berikan 
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mungkin tidak benar-benar mencerminkan pengalaman nyata mereka ketika menggunakan 

layanan tersebut., dan pemahaman dari responden dapat secara signifikan berbeda dari 

kenyataan yang ada (Intan Rurieta Anggarawati, 2021). 

 Menurut (Putri, 2023) Kepuasan pelanggan merujuk pada perasaan atau tanggapan dari 

konsumen terhadap terpenuhinya kebutuhan mereka. Ini menunjukkan evaluasi atas sifat atau 

karakteristik produk dan layanan yang memberikan kebahagiaan bagi konsumen saat 

memenuhi kebutuhan berbelanja mereka. Dengan demikian, kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan sangat terkait. 

 Penelitian yang dikutip (Nida Salma Fahriani & Intan Rike Febriyanti, 2022) terdapat 

tujuh indikator kepuasan pelanggan, yaitu: 

1. Produk  

Layanan produk yang berkualitas perlu sesuai dengan selera serta ekspektasi konsumen. 

Barang yang diproduksi oleh pabrikan harus mampu memberikan kepuasan kepada 

konsumen. Beberapa kriteria untuk menilai kinerja produk meliputi jenis produk, kualitas 

produk, serta ketersediaan produk.  

2. Harga  

Harga merupakan komponen penting dari suatu produk yang mencerminkan persepsi 

terhadap kualitasnya. Evaluasi terhadap aspek harga didasarkan pada beberapa hal, seperti 

tingkat harga itu sendiri, kesesuaian dengan nilai pasar produk, serta ketersediaan variasi 

harga yang ditawarkan kepada konsumen. 

3. Promosi  

Promosi dilakukan sebagai sarana untuk menginformasikan manfaat dan keunggulan 

produk maupun layanan kepada konsumen sasaran, dengan tujuan membentuk pemahaman 

dan minat terhadap apa yang ditawarkan perusahaan. 

4. Lokasi  

Lokasi menunjukkan posisi strategis perusahaan terhadap pelanggan. Ini mencakup 

evaluasi lokasi fisik perusahaan serta kecepatan dan akurasi proses pengiriman barang atau 

layanan kepada pelanggan.. 

5. Pelayanan Karyawan  

Servis Karyawan adalah tindakan yang diberikan oleh staf perusahaan untuk memenuhi 

permintaan dan keinginan pelanggan yang bertujuan untuk menciptakan kepuasan melalui 

interaksi langsung dan layanan yang profesional. 
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6. Fasilitas  

Fasilitas adalah komponen ciri perusahaan yang membantu operasi pelanggan berjalan 

lancar.  Desain produk, penyimpanan, dan kamar mandi adalah kriteria evaluasi. 

7. Suasana  

Suasana menjadi faktor pendukung yang penting, karena jika perusahaan memberikan 

kesan yang baik, pelanggan akan merasakan kepuasan tersendiri. Aspek yang dinilai 

mencakup sirkulasi udara, kenyamanan, serta keamanan. 

Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan landasan teori diatas maka kerangka konseptual dalam penilitian ini, dapat 

dilihat pada gambar berikut : 

Hipotesis 

H1 (+) : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Ztwo 

Makmur Mandir wilayah Desa Jagabaya. 

H2 (+) : Brand Image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Ztwo Makmur 

Mandiri wilayah Desa Jagabaya. 

H3 (+) : Kualitas Pelayanan dan Brand Image berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan PT Ztwo Makmur Mandiri wilayah Desa Jagabaya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian kuantitatif dilakukan pada populasi 150 pelanggan, 67 dari pelanggan yang 

telah berlangganan selama 3 hingga 6 bulan diambil sebagai sampel.  Penelitian ini 

menggunakan rumus Solvin untuk menentukan ukuran sampel. Penelitian ini menggunakan 

data primer yang dikumpulkan langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner.  

Purposive sampling adalah metode pemilihan sampel di mana peneliti memilih orang 

Kualitas Pelayanan 

Brand Image 

Kepuasan Pelanggan 

H1(+) 

H2(+) 

H3(+) 
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berdasarkan tujuan penelitian.  Metode ini membutuhkan pelanggan dengan langganan 3 

hingga 6 bulan. Metode ini memungkinkan peneliti memilih orang yang dianggap memiliki 

pengetahuan yang relevan atau penting tentang topik yang diteliti.  Dampak, kualitas 

pelayanan, dan brand image terhadap kepuasan pelanggan PT Ztwo Makmur Mandiri dinilai 

dengan menggunakan Skala Likert.  Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah analisis deskriptif, regresi linear berganda, uji F untuk mengevaluasi kesesuaian model 

secara keseluruhan, uji T untuk mengevaluasi pengaruh masing-masing variabel secara parsial, 

dan penghitungan koefisien determinasi. Semua metode ini dianalisis secara keseluruhan 

menggunakan program SPSS. 

Variabel Penelitian  

Dalam penelitian, variabel adalah penilaian yang berasal dari orang, benda, lembaga, atau 

kegiatan yang menunjukkan berbagai perbedaan, dan dilakukan oleh peneliti untuk meraih 

pemahaman, yang selanjutnya menghasilkan sebuah kesimpulan (Rukmana, 2023). Variabel 

yang tidak tergantung (independent) merupakan variabel yang mengalami perubahan akibat 

adanya variabel yang tergantung (dependen). Dalam penelitian ini, variabel yang digunakan 

mencakup mutu produk, mutu layanan, dan pandangan terhadap harga. Sementara itu, variabel 

yang tergantung (dependen) adalah variabel yang berfungsi sebagai efek dari keberadaan 

variabel tidak tergantung. Kepuasan pelanggan adalah variabel tergantung yang dianalisis 

dalam penelitian ini. 

Sampel dan Populasi 

Sampling adalah bagian dari total populasi dan karakteristiknya. (Rukmana, 2023). Jadi, 

kelompok ini adalah bagian dari populasi dengan karakteristik yang sama dengan populasi 

umum.  Dalam penelitian ini, sampel dari populasi tersebut digunakan berjumlah 67 orang yang 

menjawab. Semua data dari 67 orang yang menjawab dianggap sah karena mereka adalah 

pelanggan yang telah berlangganan selama 3 hingga 6 bulan. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1. Statistik Deskripif 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kualitas Pelayanan 67 42 70 62.42 6.595 

Brand Image 67 8 32 13.87 4.994 

Kepuasan Pelanggan 67 16 40 33.18 4.082 

Valid N (listwise) 67     
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Tabel 1 menunjukkan gambaran umum tentang karakteristik utama dari distribusi setiap 

variabel. Kolom N menunjukkan jumlah data atau responden. Kolom Min-Max menunjukkan 

nilai terkecil dan terbesar yang terdapat dalam data untuk setiap variabel. Kolom Mean 

menunjukkan nilai rata-rata dari data untuk setiap variabel. 

Tabel 2. Uji Anova 

 F Sig. 

Regression 26.569 <0.005 

 

Statistik F dalam konteks ANOVA untuk regresi menguji H0 bahwa semua koefisien 

regresi untuk variabel independen dalam model adalah nol. Statistik F menguji apakah model 

regresi secara keseluruhan (yang mencakup kualitas pelayanan dan brand image sebagai 

prediktor untuk kepuasan pelanggan) mampu menjelaskan varians dalam variabel dependen 

secara signifikan lebih baik daripada tanpa prediktor sama sekali. 

Nilai F sebesar 26.569 dengan signifikansi (sig.) <0.005 menunjukkan bahwa model 

regresi secara keseluruhan adalah signifikan secara statistic dalam memprediksi variabel 

dependen (kepuasan pelanggan) berdasarkan variabel-variabel independen (kualitas pelayanan 

dan brand image). Dengan ungkapan lain, variabel yang tidak tergantung secara signifikan 

dapat memberikan penjelasan tentang variasi dalam variabel yang tergantung. Untuk 

memastikan signifikansi ini, kita dapat membandingkan nilai F hitung dengan nilai F tabel. 

digunakan nilai F tabel berikut. 

F table ≈ df1; df2 (n-k); α 

 ≈ 2; 67-2; 0.05 

 ≈  2; 65; 0.05 

 ≈ 3.14 

Tabel 3. Uji Parsial (uji t) 

 t Sig. 

Kualitas Pelayanan 5.193 <0.005 

Brand Image 2.085 0.041 

 

Statistik t menguji H0 bahwa koefisien regresi untuk variabel prediktor tertentu adalah 

nol dalam populasi. Setiap prediktor, uji t memeriksa apakah prediktor tersebut memberikan 

kontribusi yang signifikan terhadap model dalam memprediksi variabel dependen, setelah 

memperhitungkan prediktor lainnya. 
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Nilai t yang signifikan untuk kualitas pelayanan (t = 5.193, p<0.005) menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat signifikan untuk kepuasan pelanggan 

dengan hubungan positif. Nilai t yang signifikan untuk brand image (t = 2.085, p = 0.041) 

menunjukkan bahwa brand image adalah prediktor yang signifikan untuk kepuasan pelanggan 

dengan hubungan positif. Maka dari itu, dapat diartikan bahwa setelah mempertimbangkan 

variabel lain dalam model, baik kualitas pelayanan maupun brand image secara individual 

memberikan kontribusi yang signifikan dalam memprediksi variabel dependen (kualitas 

pelayanan). 

Untuk menguji signifikansi tersebut, digunakan nilai t tabel berikut. 

T table ≈ t ((α/2) ; (n-k-1)) 

 ≈ t ((0.05/2) ; (67-2-1)) 

 ≈ t (0.025 ; 64) 

 ≈ 1.998t 

Kedua nilai t hitung (5.193 dan 2.085) lebih besar dari t tabel (1.998) dan nilai p < 0.05, 

maka kedua variabel independen berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Hasil ini menunjukkan bahwa baik kualitas pelayanan maupun brand image merupakan 

faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik secara 

langsung meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan pelanggan, sedangkan brand image 

yang positif memperkuat persepsi pelanggan terhadap reputasi dan nilai dari produk atau jasa 

yang ditawarkan. 

Tabel 4. Uji Koefisien Determinasi 

R R Square Sig. 

0.674 0.454 0.005 

 

Tabel 4 pada kolom R menunjukkan koefisien korelasi berganda dengan nilai 0.674 yang 

menunjukkan bahwa adanya kekuatan hubungan linier antara variabel dependen (kepuasam 

pelanggan) dan set gabungan variabel independent (kualitas pelayanan dan brand image). Nilai 

0.674 ini menunjukkan korelasi positif yang cukup kuat antara variabel-variabel tersebut. Pada 

kolom R Square menunjukkan koefisien determinasi dengan nilai 0.454 yang mengindikasikan 

proporsi varians dalam variabel dependen (kepuasan pelanggan) yang dapat dijelaskan oleh 

model regresi yang mencakup variabel independen (kualitas pelayanan dan brand image). 
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Jika dipersentasekan, sekitar 45.4% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat diprediksi 

atau dijelaskan oleh model regresi yang menggunakan kualitas pelayanan dan brand image 

sebagai prediktor, meskipun masih ada sebagian varians sebesar 54.6% yang tidak dapat 

dijelaskan oleh variabel independen. Di mana ini berarti terdapat faktor lain yang dapt 

mempengaruhi kepuasan pelanggan di luar kualitas pelayanan dan brand image. 

Hasil Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Di PT Ztwo Makmur 

Mandiri Wilayah Desa Jagabaya 

Hasil analisis menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh 

kualitas layanan, dengan nilai sign mencapai (t = 5.193, p<0.005).  Dari hasil nilai tersebut 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang meliputi tangibility, reliability, 

responsiveness, empaty, dan asserance menjadi tolak ukur tingkat kepuasan 

pelanggan(Maulidia Putri & Yuke Permata Lisna, 2024). Jika layanan menjadi lebih baik, maka 

tingkat kepuasan pelanggan juga akan bertambah. Ini disebabkan oleh fakta bahwa kualitas 

layanan adalah elemen penting yang menimbulkan kepuasan pada pelanggan. 

Hasil Analisis Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan Di PT Ztwo Makmur Mandiri 

Wilayah Desa Jagabaya 

Hasil dari analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang penting 

terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai sign mencapai (t = 2.085, p = 0.041). (Manajemen 

& Samudra, 2024) telah dijelaskan bahwa citra merek merupakan sekumpulan pandangan 

konsumen mengenai produk tertentu. Situasi ini mengarahkan perhatian pada aspek lain yang 

berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yakni dengan menggunakan pandangan 

baik yang sudah ada mengenai merek barang sebelumnya, citra merek dapat berkontribusi pada 

perluasan variasi produk yang ditawarkan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan perlu 

berupaya untuk mempertahankan dan meningkatkan citra merek yang positif, karena 

konsumen umumnya memperhatikan citra merek dalam proses pengambilan keputusan 

pembelian, selain mempertimbangkan aspek seperti kualitas, harga, dan nama merek. Dalam 

menentukan produk yang akan dibeli, konsumen sering kali lebih mempertimbangkan persepsi 

terhadap citra merek dibandingkan dengan karakteristik atau fitur produk itu sendiri. 

Hasil Analisis Kualitas Pelayanan dan Brand Image terhadap Kepuasan Pelanggan Di PT 

Ztwo Makmur Mandiri Wilayah Desa Jagabaya 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan brand image secara 

signifikan dapat memprediksi tingkat kepuasan pelanggan.  Koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa kombinasi kualitas layanan dan citra merek menyumbang sekitar 45,4% 

kepuasan pelanggan. Uji F yang sangat signifikan menunjukkan bahwa model secara 
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keseluruhan signifikan. Ini menunjukkan bahwa ada bukti statistik yang mendukung gagasan 

bahwa ada hubungan linear antara set prediktor dan variabel dependen dalam populasi yang 

diteliti.  Hasil uji t menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan meningkat jika nilai kualitas 

pelayanan dan citra merek meningkat, dan sebaliknya. 

Meskipun kedua prediktor ini secara keseluruhan signifikan, signifikansi statistik mereka 

menunjukkan bahwa keduanya berkontribusi dan berperan secara signifikan dalam 

menjelaskan variasi dalam kepuasan pelanggan. Namun, sekitar 54.6% dari varian tersebut 

tidak dapat dijelaskan oleh kualitas layanan atau citra merek, sehingga mungkin ada faktor lain 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan selain kedua variabel tersebut. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Studi ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan brand image tidak terlalu 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Namun, hasilnya secara keseluruhan signifikan, persentase 

koefisien determinasi sekitar 45,4% menunjukkan bahwa faktor lain yang dapat memengaruhi 

kepuasan pelanggan selain kualitas pelayanan dan citra merek.  Hasilnya menunjukkan bahwa, 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, bisnis harus fokus pada peningkatan kualitas 

pelayanan dan pengembangan brand image yang baik, terutama karena bisnis ini masih baru 

dan membutuhkan loyalitas pelanggan yang tinggi untuk berkembang dalam jangka panjang. 
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