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ABSTRACT 

 

Indri Desmita. 3021411046. The Influence of Brand Image, Quality of Service 

and Product Quality to Consumer Satisfaction at Veni Bumbu Pangkalpinang 

City. 

  

 This study based on the existing phenomena that the brand image, service 

quality, and product quality can effect consumer satisfaction. The purpose of this 

research is to know and to get a study about the influence of brand image, service 

quality and product quality to customer satisfaction at Veni Bumbu 

Pangkalpinang city. 

 This study is a desriptive and quantitative research with a total simple of  

150 respondendts, while the sampling method is accindental sampling. In this 

study independen variables consisted of brand image, service quality and product 

quality, while the related variables were costomer satisfaction. Instrument test 

was validity test and reliability test, while data analysis methods were multiple 

linear regression analysis, T test, F test and coefficient of determinant (R
2
). 

 he results of testing the first hypothesis of brand uniqueness partially 

has a positive and significant effect on consumer satisfaction. The results of 

testing the hypothesis of the two brand advantages have a positive and significant 

effect on consumer satisfaction. The results of the third test of physical evidence 

have a positive and significant effect on customer satisfaction. The test results of 

the four reliability hypotheses have a positive and significant effect on customer 

satisfaction. The fifth hypothesis of responsiveness influences positively and 

significantly to customer satisfaction. The results of testing six guarantees have a 

positive and insignificant effect on consumer satisfaction. The seventh hypothesis 

of attention has a positive and significant effect on customer satisfaction. The 

eighth hypothesis of conformity of appearance has a positive and insignificant 

effect on consumer satisfaction. The ninth hypothesis has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction. The result of brand image, quality 

service and quality product together the simultaneous effect on customer 

satisfaction 

 

 Keywords : Brand Image, Service Quality, Product Quality and Consumer 

Satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Indri Desmita. 3021411046. Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan 

Kualitas Produk tehadap Kepuasan Konsumen pada Veni Bumbu) Kota 

Pangkalpinang  
Penelitian ini dilatar belakangi berdasarkan fenomena yang ada 

menunjukkan bahwa citra merek, kualitas pelayanan, dan kualitas produk dapat 

mempengarugi kepuasan konsumen. Tujuan dari penelitin ini adalah ini adalah 

untuk mengatahui dan mendapatkan kajian tentang pengaruh citra merek, kualitas 

pelayanan , dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Veni Bumbu 

Kota Pangkalpinang 

 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dan kuantitatif dengan 

jumlah sampel sebanyak 150 responden, sedangkan metode pengambilan 

sampelnya menggunakan accidental sampling. Pada penelitian ini variabel 

bebasnya terdiri dari citra merek, kualitas pelayanan dan kualitas produk, 

sedangkan variabel terkaitnya adalah kepuasan konsumen. Pengujian instrumen 

menggunakan uji validitas danuji reliabilitas, sedangkan metode analisis data 

menggunakan analisis regresi linier berganda, uji T, uji F dan koefisien determinsi 

(R
2
). 

Hasil pengujian hipotesis pertama keunikan merek secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian 

hipotesis kedua keunggulan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil pengujian ketiga bukti fisik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian keempat hipotesis 

keandalan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.hipotesis kelima daya tanggap bepengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian enam jaminan berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hipotesis ketujuh perhatian   

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hipotesis 

kedelapan ketahanan produk  berpengaruh positif dan  tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.Hipotesis kesembilan kesesuian berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian citra merek,kualitas 

pelayanan dan kualitas produk secara bersama simultan terhadap kepuasan 

konsumen. 

 

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan 

Kepuasan Konsumen  
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