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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis pengaruh Citra Merek, Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan Datsun di PT.Indomobil Trada Nasional
Cabang Kebon Jeruk yang  tidak diketahui jumlahnya. Jumlah sampel sebanyak
60 orang ditentukan menggunakan metode Non Probability sampling dengan
teknik Accidental Sampling. Metode pengambilan data dengan survey
menggunakan kuesioner. Analisis data menggunakan Regresi Linear Berganda
dengan SPSS 22.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial dengan uji t diketahui
variabel Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan,
variabel Kualitas Produk tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan dan variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan uji F diketahui bahwa variabel Citra Merek,
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

The purpose of this study to analyze the effect of Brand Image, Product
Quality and Service Quality on Customers Satisfaction. The population in this
study are all customers Datsun in PT. Indomobil Trada Nasional Kebon Jeruk
unknown number. Total sample of 60 people with the method of Non-Probability
sampling with Accidental Sampling technique. The method of collecting data
using a survey questionnaire. Analysis of data using multiple linear regression
with SPSS 22.

The results showed that the partial t test known brand image variable
has significant effect on customers satisfaction, product quality variable did not
significantly effect on customers satisfaction and service quality variable has
significantly effect on customers satisfaction. Based on F test found that the
variable Brand Image, Product Quality and Service Quality simultaneously
significant effect on customers satisfaction.

Keywords: Brand, Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction
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