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THE EFFECT OF COMPANY REPUTATION, SERVICE QUALITY AND 

COMPANY IMAGE ON THE PRIVATE CUSTOMER SATISFACTION        

OF PT PESONA MOZAIK IN SURABAYA 

 

Muhammad Qurthuby Fikri 

2014210164@students.perbanas.ac.id 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the influence of the company's 

reputation, service quality and corporate image on the customer satisfaction of 

PT Pesona Mozaik umrah pilgrims in Surabaya. This research is a quantitative 

study that uses questionnaire as data sources. The sample in this study is 74 

respondents who had used the Umrah travel service with PT Pesona Mozaik in 

Surabaya. Data analysis techniques using multiple linear regression analysis 

using SPSS 23 application program. The results showed that the company's 

reputation has a significant positive effect on customer satisfaction. Service 

quality has a significant positive effect on customer satisfaction. Company image 

has no significant positive effect on customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh reputasi 

perusahaan, kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan 

jamaah umroh PT Pesona Mozaik di Surabaya. Peneliti ini adalah penelitian 

kuantitatif yang menggunakan kuisioner sebagai sumber data. Sampel pada 

penelitian ini sebanyak 74 responden yang pernah menggunakan layanan 

perjalanan umroh bersama PT Pesona Mozaik di Surabaya. Teknik analisa data 

menggunakan analisis regresi linier berganda dengan menggunakan program 

aplikasi SPSS 23. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa reputasi perusahaan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra perusahaan 

tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

 

Kata Kunci : Reputasi Perusahaan, Kualitas Pelayanan, Citra Persusahaan, 

Kepuasan Pelanggan.
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