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PENGARUH KUALITAS PRODUK, CITRA MEREK, DAN KUALITAS
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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, citra merek
dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini dilakukan di Bank BRI Unit
Kalibaru Timur

Strategi penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah strategi penelitian
casual. yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara minimal dua variabel
atau lebih dan mencari sebab dan akibat. Adapun metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode penelitian kuesioner dimana data diperoleh melalui kuesioner dan
data yang dikumpulkan dari pertanyaan dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Metode
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling.

Berdasarkan hasil perhitungan, regresi di dapatkan konstanta 0,851, b1 0,110, b20,024 b3
0,731 pada Koefisien determinan ( KD) diperoleh R2 (R Square) sebesar 0,640 atau (64%).
Sedangkan sisanya sebesar 34% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

dimasukkan dalam model penelitian ini.

Dari hasil uji hipotesis Uji t parsial didapatkan X1 dan Y t hitung > t tabel (1,807 > 1,984)
maka Ho diterima atau Ha ditolak, X2 dan Y t hitung > t tabel ( 0,210 < 1,984) maka Ho diterima
atau Ha ditolak, X3zdan Y nilai t hitung > t tabel ( 7,963 > 1,984 ) maka Ho ditolak atau Ha diterima
dengan a sebesar 5 % , pada Uji F simultan antara kualitas produk, citra merek, dan kualitas
layanan dapat disimpulkan bahwa nilai F hitung > F tabel ( 56,910 > 2,70 ) kesimpulannya maka
Ho ditolak atau Ha diterima bahwa, secara parsial dan simultan terdapat pengaruh positif dan
signifikan

Kata Kunci: Kualitas Produk, Citra Merek, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah
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THE INFLUENCE OF PRODUCT QUALITY, BRAND IMAGE, AND SERVICE
QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION (CASE STUDY OF BANK BRI
BRANCH KALIBARU EAST)

ABSTRACT
The purpose of this research is to find out the influence of product quality, brand

image and service quality on customer satisfaction. This research was conducted at Bank
BRI East Kalibaru Unit

The research strategy conducted in this research is a casual research strategy. namely
research that aims to find out the influence between at least two or more variables and look
for cause and effect. The research method used in this study is a questionnaire research
method where data is obtained through questionnaires and data collected from questions
with a sample number of 100 people. The sampling method used in this study was purposive
sampling.

Based on the calculation results, regression in the constants 0.851, b1 0.110, b2 0.024
b3 0.731 in the Coefficient determinant ( KD) obtained R2 (R Square) of 0.640 or (64%).
While the remaining 34% were influenced or explained by other variables not included in

this research model.

From the results of the hypothesis test partial t test obtained X1 and Y t calculate >t
table (1,807 >1,984) then Ho received or Ha rejected, X2 and Y t calculate > t table ( 0.210
< 1.984) then Ho received or Ha rejected, X3 and Y value t calculate > t table ( 7,963 >
1,984 ) then Ho rejected or Ha received with 7 % , in simultaneous F Test between product
quality, brand image, and service quality can be concluded that the value of F calculate > F
table ( 56,910 > 2.70 ) conclusion then Ho rejected or Ha accepted that, partially and

simultaneously there is a positive and significant influence

Keyword: Product Quality, Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction
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