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ABSTRAK 

 

Rommy Setiawan Wijaya / 20120101 / 2016 / Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, 

dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Baskin Robbins Mall Kelapa Gading 

/Prof. Dr. Husein Umar, S.E., M.B.A., M.M. 

Globalisasi yang berdampak pada perkembangan teknologi dan informasi telah membuat 

persaingan di dalam dunia bisnis menjadi semakin kompleks. Kemajuan di bidang social 

ekonomi juga mengakibatkan perubahan pola konsumsi ke arah yang lebih beragam. Salah 

satu dampak dari perubahan pola konsumsi ini adalah munculnya berbagai jenis bisnis retail 

makanan di Indonesia yang semakin berkembang pesat. Khususnya di Jakarta banyak 

bermunculan retail makanan penutup seperti es krim. Bagi produsen, tentu saja hal ini akan 

menimbulkan suatu ancaman, karena semakin banyaknya produk dan jasa yang ditawarkan 

maka semakin ketat persaingan yang terjadi. Untuk itu perusahaan harus mampu 

menciptakan kepuasan bagi konsumen dengan cara menerapkan kualitas produk, kualitas 

layanan, dan citra merek yang tepat. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh 

dari kualitas produk, kualitas layanan, dan citra merek terhadap kepuasan konsumen Baskin 

Robbins di  Mall Kelapa Gading. 

Kualitas produk terdiri dari delapan dimensi yang terdiri dari bentuk, fitur, mutu kinerja, 

mutu kesesuaian, ketahanan, keandalan, kemudahan perbaikan, dan gaya. Sedangkan 

kualitas layanan terdiri dari lima dimensi yang terdiri dari keandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati, dan bukti fisik. Serta citra merek terdiri dari tiga dimensi yang terdiri dari fungsi 

produk, sikap terhadap merek, dan reputasi merek. Kepuasan konsumen adalah kinerja suatu 

produk sesuai dengan harapan dari konsumen. Apabila kinerja sesuai dengan harapan 

konsumen, maka konsumen akan puas.  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan mengumpulkan data 

melalui kuesioner dengan menyebarkan kepada 100 responden yang merupakan konsumen 

dari Baskin Robbins Mal Kelapa Gading. Alat ukur yang dipakai dalam penelitian ini adalah 

uji validitas, uji reliabilitas, skala likert, uji regresi berganda, dan uji asumsi klasik. Alat 

bantu yang digunakan untuk menganalisis data adalah SPSS 20.0. 

Penelitian ini mendapatkan hasil dengan berdasarkan analisis regresi berganda dan korelasi 

diperoleh hasil bahwa kualitas produk, kualitas layanan, dan citra merek memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa secara keseluruhan kualitas produk, kualitas 

layanan, dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, yang artinya konsumen 

merasa puas terhadap kualitas produk, kualitas layanan, dan citra merek yang diberikan 

Baskin Robbins. 

 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen  
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ABSTRACT 

 
 
 

Rommy Setiawan Wijaya / 20120101 /2016 / Relationship of Product Quality, Service 

Quality and Brand Image to Customer Satisfaction at Baskin Robbins Kelapa Gading 

Mall/Prof. Dr. Husein Umar, S.E., M.B.A., M.M. 

 

Globalization which have resulted in the development of technology and information has 

made competition in in the business world become increasingly complex. Rapid 

development of social and economic sector has led society into a more diverse consumer 

behavior, including their behavior towards food and beverages. Thus, nowadays we could 

see new emerging restaurants that aim to accommodate this change of behavior. In order 

to get share in the market, these restaurants are competing through their product quality, 

service quality, and brand image. Therefore, this research aims to analyze the relationship 

of product quality, service quality, and brand image to customer satisfaction. For the 

purpose of this research, the writer use Baskin Robbins as the means of observation. 

 

Product quality consist of eight dimensions, which are form, feature, performance, 

conformance quality, durability, reliability, repairability, and style. Whereas service 

quality consists of five dimensions consisting of the reliability of , responsiveness , 

insurance , empathy , and physical evidence .While image brand consisting of three 

dimensions consisting of function products , an attitude toward products , and reputation 

of brand. In this paper, the writer defined customer satisfaction as the level where the 

performance of the product and customer expectation meets. 

 

This research use descriptive method where data collection was done through spreading 

questionnaire to 100 consumers of Baskin Robbins Kelapa Gading Mall. The research 

tools used in this paper are validity test, reliability test, likert scale, multiple linear 

analysis, and classical assumption test with the help of SPSS 20.0 to analyze data. 

 

From the results of the research, based on linear regression analysis and correlation, the 

writer was able to conclude that product quality, service quality, and brand image have 

significant role in customer satisfaction of Baskin Robbins Kelapa Gading Mall. 

 

The conclusion of the research obtained result that product quality, service quality, and 

brand image have influenced customer satisfaction, which means consumers have satisfied 

with product, service, and brand image of Baskin Robbins. 

 

 

 

Key words: Product Quality, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction 
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