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ABSTRAK 

Nama  : Nur Apriyani 

Program Studi : Ilmu Komunikasi 

Judul  : Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Citra 

Perusahaan Di PT. Elite Prima Hutama Mal Kota Kasablanka 

Kata Kunci: 

kualitas 

pelayanan, 

customer 

service, citra 

perusahaan. 

 

Perubahan sosial dan cara pandang masyarakat menjadikan pusat 

perbelanjaan modern saat ini hadir sebagai gaya hidup, hiburan 

dan sebagai penunjang kebutuhan masyarakat. Perkembangan 

pusat perbelanjaan modern di Jakarta ditandai dengan banyaknya 

mal-mal yang bermunculan. Hal ini membuat persaingan bisnis 

antar perusahaan atau mal semakin ketat. Mal Kota Kasablanka 

(PT. Elite Prima Hutama) merupakan salah satu pusat 

perbelanjaan modern di Jakarta dan untuk dapat bersaing dengan 

kompetitor salah satu strategi yang efektif dilakukan dengan  

meningkatkan kualitas pelayanan customer service agar 

konsumen mendapatkan kepuasan, kepercayaan sehingga 

menciptakan loyalitas dan citra yang baik dimata pelanggan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan customer 

service terhadap citra Mal Kota Kasablanka (PT. Elite Prima 

Hutama). Penelitian ini memakai teori Manajemen Makna 

Terkoordinasi yang dikemukakan oleh Vernon Cronen dan W. 

Barnett Pearce.  Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Sampel dalam penelitian ini adalah pengunjung Mal Kota 

Kasablanka yang memakai jasa customer service dengan metode 

pengambilan sampel accidental sampling. Jumlah responden 

yang berpartisipasi dalam penelitian ini  sebanyak 112 

responden. Teknik pengumpulan data dengan memberikan 

kuesioner pada responden. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang 

diberikan customer service berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra perusahaan sebesar 73,5%. Hasil ini menunjukkan 

bahwa dengan meningkatkan kualitas pelayanan customer 

service maka citra yang didapat Mal Kota Kasablanka (PT. Elite 

Prima Hutama) dari pengunjung juga akan semakin baik. 

Pembimbing Drs. Hadi Surantio, M.Si 
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ABSTRACT 

Name  : Nur Apriyani 

Department : Communication Sciences  

Judul  : The Influence of The Quality of Services Customer Service to 

Image Company’s In PT. Elite Prima Hutama Mall Kota 

Kasablanka 

Keywords: 

service quality, 

customer 

service, 

coorporate 

image. 

 

Modern shopping centers serve as a lifestyle, entertainment, 

and support for community needs due to social change and 

people's perspectives. The proliferation of malls is indicative 

of Jakarta's modern shopping center development. This 

intensifies the business rivalry that exists between businesses 

or shopping malls. Kota Kasablanka Shopping center (PT. 

Elite Prima Hutama) one of Jakarta's modern shopping malls, 

and one of the most effective strategies for competing with 

rivals is to improve the quality of customer service to ensure 

customer satisfaction, trust, loyalty, and a positive image. 

The purpose of this study is to ascertain how significantly and 

positively the quality of customer service influences the image 

of Kota Kasablanka Mall (PT. Elite Prima Hutama). Vernon 

Cronen and W. Barnett Pearce's Coordinated Meaning 

Management theory is utilized in this investigation. 

Quantitative research is the type of study in question. The 

participants in this study were Kota Kasablanka Mall 

customers who used the accidental sampling method to 

contact customer service. During the course of this study, 112 

people provided their responses. Methods for gathering data 

include providing respondents with questionnaires. 

This study found that the quality of customer service has a 

significant and positive impact on a company's image by 

73,5%. Based on these findings, Kota Kasablanka Mall's 

image can be improved by providing better service to 

customers.  

 

Lecturer Drs. Hadi Surantio, M.Si 
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