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ABSTRACT

This study aims to determine the role of corporate reputation in mediating the
relationship between service quality and information availability on customer
satisfaction at PT. XYZ. This research employs a causal quantitative method with
purposive sampling as the technique used. The population in this study consists of
44 companies and 132 respondents who serve as the research sample. Data
analysis was conducted using SEM-PLS with the assistance of SmartPLS 3.2.9
software. The findings of this study indicate that service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction. Furthermore, information availability
has a positive and significant effect on customer satisfaction. Service quality has a
positive and significant effect on corporate reputation, and information availability
has a positive and significant effect on corporate reputation. Corporate reputation
plays a role in mediating the relationship between service quality and corporate
reputation.

Keywords: Service Quality, Information Availability, Corporate Reputation,
Customer Satisfaction.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran reputasi perusahaan dalam
memediasi hubungan kualitas layanan dan ketersediaan informasi terhadap
kepuasan pelanggan PT.XYZ. Metode kausal kuantitatif digunakan dalam peneltian
ini dengan purposive sampling sebagai tekhnik yang dipakai, sehingga populasi
yang ada pada penelitian ini berjumlah 44 perusahaan dan 132 responden yang
menjadi sampel penelitian. Analisis data yang digunakan SEM-PLS dengan
bantuan aplikasi SmartPLS 3.2.9. Temuan pada penelitian ini Kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan tehadap kepuasaan pelanggan, selanjutnya
Ketersediaan Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Reputasi
Perusahaan, Ketersediaan Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Reputasi Perusahaan. Reputasi perusahaan berpengaruh dalam memediasi
hubungan antara Kualitas layanan dan reputasi perusahaan.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Ketersediaan Informasi, Reputasi Perusahaan,
Kepuasaan Pelanggan.
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