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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to get empirical evidence abaout the 

influence of service quality customer service to the company’s image in 

PT.Metropolitan Retailmart Pondok Indah Mall. 

Non probablity sampling used in this research and 135 customers were 

chosen as respondents. In this research the test are validity that using pearson 

correlation, reliability that cronbach’s alpha and hypothesis that using 

determinant coefficient (r²), F test and t test. The method of data analysis use ind 

this research simple linear regression. 

The result of this research showed that service quality customer service 

wich consists of five indicators of tangibles (physical evidence), reliability 

(reliability), responsivenes (ability to respond), assurance (service assurance) and 

empathy (inspiration) has a significant influence on the company’s image wich 

consits of four indicators of personality (personality), reputation (reputation), 

value (value), and coorporate identity (corporate identity). 

 
Keywords : Quality Customer Service, Company’s Image. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan customer service terhadap citra perusahaan di 

PT.Metropolitan Retailmart Mal Pondok Indah. 

Non probability sampling yang digunakan dalam penelitian ini dan 135 

pelanggan yang dipilih sebagai responden. Dalam penelitian ini ada beberapa 

pengujian yaitu uji validitas yang menggunakan pearson correlation, uji 

reliabilitas yang menggunakan cronbach’s alpha dan hipotesis yang 

menggunakan koefisien determinasi (r²), uji F, uji t. Metode analisa data yng 

digunakan adalah regresi linear sederhana. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan customer 

service yang terdiri dari 5 indikator yaitu tangibles (bukti fisik), reliability 

(keandalan), responsivenes (kemampuan merespon), assurance (jaminan 

pelayanan) dan empaty (penjiwaan) mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap citra perusahaan yang terdiri dari 4 indikator yaitu personality 

(kepribadian), reputation (reputasi), value (nilai) dan coorporate identity 

(identitas perusahaan). 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Customer Service, Citra Perusahaan. 




