ABSTRACT

Nowadays, business competition is getting tougher, every competing company
shows their potential advantages offered to consumers. The company also seeks to
meet consumer expectations by providing more satisfying services than the services
provided by competitors. Companies relying on service quality are used as the
spearhead to influence consumer satisfaction. A company's brand image and
products also affect customer satisfaction. Brand image or brand image is the
impression of consumers and how consumers perceive the company and product.
On the basis of the description above, the authors are interested in conducting
research with the research subject, namely consumers Favehotel Hyper Square
Bandung. This research was conducted to determine the effect of service quality
and brand image on consumer satisfaction Favehotel Hyper Square Bandung. In
this study the authors used the survey method by distributing questionnaires to
obtain the required data as many as 100 respondents. To prove the quality of
service and brand image affect consumer satisfaction, then in this study used
statistical calculations with multiple linear regression calculations and coefficient
of determination. From the results of tabulations and calculations that have been
carried out through the SPSS V25 program, the results of the influence of service
quality on customer satisfaction are 22.28%, the result of the influence of brand
image on customer satisfaction is 10.43%, and the effect of service quality and
brand image on satisfaction consumers by 23.2%. From the explanation above
shows that service quality has a significant effect on customer satisfaction, brand
image does not have a significant effect on customer satisfaction, and
simultaneously, service quality and brand image influence customer satisfaction.
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ABSTRAK

Sekarang persaingan usaha semakin ketat, setiap perusahaan bersaing menunjukkan
kelebihan dan keunggulan potensial yang ditawarkan kepada konsumen.
Perusahaan juga berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan
pelayanan yang lebih memuaskan daripada pelayanan yang diberikan pesaing.
Perusahaan bertopang pada kualitas layanan yang dijadikan sebagai ujung tombak
untuk mempengaruhi kepuasan konsumen. Brand image suatu perusahaan maupun
produk pun mempengaruhi kepuasan konsumen. Brand image atau citra merek
merupakan kesan konsumen dan bagaimana konsumen memandang perusahaan
maupun produk tersebut. Atas dasar uraian di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan subjek penelitiannya yaitu konsumen Favehotel
Hyper Square Bandung. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen Favehotel Hyper
Square Bandung. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode survey dengan
menyebarkan kuesioner untuk mendapatkan data-data yang diperlukan sebanyak
100 responden. Untuk membuktikan ' kualitas pelayanan dan brand image
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, maka dalam penelitian ini digunakan
perhitungan statistic dengan perhitungan regresi linier berganda dan koefisien
determinasi. Dari hasil tabulasi dan perhitungan yang telah dilakukan melalui
program SPSS V25 maka diperoleh hasil pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen sebesar 22,28%, hasil pengaruh citra merek terhadap kepuasan
konsumen sebesar 10,43%, dan hasil pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek
terhadap kepuasan konsumen secara simultan sebesar 23,2%. Dari penjelasan di
atas menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dan secara simultan, kualitas pelayanan dan citra merek berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan.
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