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ABSTRAK 

Adanya tingkat persaingan yang ketat diantara penyedia jasa berupa rental mobil 

menyebabkan pengusaha rental mobil berorientasi untuk meningkatkan kualitas 

pelayanannya, salah satunya adalah jasa rental mobil CV. TEPAT TRANS yang saat ini 

sedang berkembang dan berusaha memberikan pelayanan yang berkualitas dan citra yang 

baik untuk memberikan kepuasan pelanggan. Cara untuk meraih keunggulan kompetitif 

dalam mempertahankan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 

dan citra merek (brand image) yang postitif dan baik dimata Pelanggan. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan pada jasa rental mobil CV. TEPAT TRANS. 

Variabel yang digunakan pada penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra 

Merek (X2) dan Kepuasan Pelanggan (Y). Skala pengukuran variabel menggunakan skala 

ordinal. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan CV. Tepat Trans Sidoarjo periode 

Januari – Desember 2020. Metode pengambilan sample dengan menggunakan metode 

pengambilan sampel acak dengan sampel yang sudah ditetapkan oleh peneliti, dengan jumlah 

77 responden. Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM-PLS.  

Berdasarkan hasil pengujian, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut : 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara significant. Dan Citra 

Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan secara non significant. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 
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