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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Brand Image dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan. Metode yang digunakan adalah penelitian deskriptif dan
verifikatif. Teknik pengambilan sample menggunakan Simple Random Sampling. Jenis data dalam
penelitian ini adalah data primer berupa tanggapan responden melalui penyebaran kuesioner
mengenai variabel Brand Image dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan IndiHome
di Kota bandung.Hasil penelitian menunjukan bahwa secara Brand Image termasuk dalam kategori
“Kurang Baik” dan Kualitas Pelayanan termasuk dalam kategori “kurang Baik” sedangkan
Kepuasan Pelanggan termasuk dalam kategori “Kurang Baik”. Hasil analisis verifikatif
menunjukan bahwa Brand Image dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of brand image and service quality on customer satisfaction.
The method used is descriptive and verification research. The sampling technique uses Simple
Random Sampling. The type of data in this study is primary data in the form of respondents’
responses through distributing questionnaires regarding Brand Image variables and Service
Quality on IndiHome Customer Satisfaction in Bandung City. The results of the study show that
Brand Image is included in the "Not Good" category and Service Quality is included in the "Not
Good" category while Customer Satisfaction is included in the "Not Good" category. The results
of the verification analysis show that Brand Image and Service Quality have a significant effect
on Customer Satisfaction.
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