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urnoﬁo / 26120114 / 2016 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Citra Merek Terhadap
pué@an Konsumen Pada Genki Sushi di Mal Kelapa Gading /Rita Eka Setianingsih,
M.

UJ(/?U%J%G 1
D

BHE'I'I

D@[anf‘_'perkembangan di era globalisasi dan kemajuan di bidang sosial ekonomi yang
mgnln at saat ini mengakibatkan persaingan diberbagai industri bisnis. Dan berdampak
c,patga pgrubahan pola konsumsi masyarakat ke arah yang lebih beragam. Seperti halnya

Q)

@dengan: munculnya makanan dan minuman khas Jepang yang unik dan beragam. Bagi
%pr%dus'ﬁn tentu saja hal ini akan menimbulkan suatu ancaman, karena semakin banyaknya
gpr@dulgdan jasa yang ditawarkan maka semakin ketat persaingan yang terjadi. Untuk itu
ﬁpéusagaan harus mampu menciptakan kepuasan bagi konsumen dengan cara menerapkan
§k®llta§ layanan dan citra merek yang tepat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa
§pé@gawh dari kualitas Layanan dan citra merek terhadap kepuasan konsumen Genki Sushi
n,XdPMaEKelapa Gading.

2Kﬁallt@ layannan terdiri dari lima dimensi yang terdiri dari keandalan, daya tanggap,
mjamin@ empati, dan bukti fisik. Sedangkan citra merek terdiri dari tiga dimensi yang
terdiri&lari fungsi produk, sikap terhadap produk, dan reputasi merek. Kepuasan konsumen
:adalah§<|nerja suatu produk sesuai dengan harapan dari konsumen. Apabila kinerja sesuai
cudengargharapan konsumen, maka konsumen akan puas.

D

§Metod; penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan mengumpulkan data
gmeIaILR kuesioner dengan menyebarkan kepada 100 responden yang merupakan konsumen
;darl Gﬁhkl Sushi Mal Kelapa Gading. Alat ukur yang dipakai dalam penelitian ini adalah
Suji vahdltas uji reliabilitas, skala likert, uji regresi berganda, dan uji asumsi klasik. Alat
g‘,bantu yang digunakan menganalisis data adalah SPSS 23.0.

sd 1n6ua

9

aPenelitan ini mendapatkan hasil dengan berdasarkan analisis regresi berganda dan korelasi

=)

§diper h hasil bahwa kualitas layanan dan citra merek memiliki pengaruh yang signifikan
Elerha(ﬁo kepuasan konsumen.

)

EPenelﬁ n ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan kualitas layanan dan

citra gyerek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, yang artinya konsumen merasa
Spuas ahadap Kualitas layanan dan citra merek yang diberikan Genki Sushi.

A9

pPs

5
2
ku

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

©®

X
Purndtno / 26120114 /2016 / Relationship of Servie Quality and Brand Image to
stcg‘ner Satisfaction at Genki Sushi Kelapa Gading Mall/ Rita Eka Setianingsih, S.E.,

M.&

C

M.

>

-~

-1’ thee development of in the future and progress in the field of economic social the
c’grreg increases resulting in competition in various industries business.And having
mpact for change in the public consumption toward more diverse.As is the case with the
e§q ergence of food and drink typical japan unique and diverse. For producers , of course
tRis nfay lead to the threat , because the increasing number of products and services are
erdd the tight competition that occurs .To companies to create satisfaction for those by
rgeang-of apply the quality of services and brand image that right .This study aims to to
alyZe the influence of the quality of services and brand image to customer satisfaction
nklcsushl in kelapa gading mall .

Budugy

?uem%]

fality of services consisting of five dimensions consisting of the reliability of ,
resp siveness , insurance , empathy , and physical evidence .While image brand
consisting of three dimensions consisting of function products , an attitude toward
produgts , and reputation of brand .Customer satisfaction is a a product in conformity
with expectation consumer .When performance according to hope consumers , so
COI’]SLEDEI’S will be satisfied

A
The rikthodology used is descriptive methods to collect data through the questionnaire by
3 sprea@ing to 100 respondents is consumers from genki sushi kelapa gading mall
§_ Measuring instrument used the research is the validity , reliability test , likert scale , the
o multiple regression , and the assumption classic .Tools used analyzed data is spss 23.0

njuesuaw eduey 1ul siN} BAIRY YNJNn|as neje umﬁeqas dinnbusw 6ue.|e]|q L

His pesearch get based on regression analysis and the correlation between the results
e quality of services and image brand have significant influence of customer
satisggction

~
hisgiesearch produce conclusion that the overall the quality of services and image
rangy influences customer satisfaction, which means consumers satisfied with service
ualax and brand image given Genki Sushi.

~—+
=
QD

~—

:1aquins ueingaiusw ue

o o 4

Key iords: Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction
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