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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK, CUSTOMER EXPERIENCE DAN
CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PRODUK
CIMORY YOGURT (Studi Pada Mahasiswa UPN Veteran Jawa Timur)

DIYA AYU RAHMAWATI

Program Studi Administrasi Bisnis, Fakultas IImu Sosial dan Iimu Politik
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jawa Timur

20042010009@student.upnjatim.ac.id

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas
produk, customer experience dan citra merek terhadap kepuasan konsumen produk
cimory yogurt. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah mahasiswa
UPN Veteran Jawa Timur yang pernah melakukan pembelian atau mengonsumsi
produk cimory yogurt. Sampel dalam penelitian ini sebesar 100 responden yang
merupakan konsumen produk cimory yogurt mahasiswa UPN Veteran Jawa Timur.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik
non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling. Jenis penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini ialah penelitian asosiatif dengan pendekatan
kuantitatif. Pengujian hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi Uji
Validitas, Uji Realibilitas, Uji Asumsi Klasik, Uji Regresi Linier Berdanda, Uji t,
Uji T dan Uji Koefisiensi Determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas produk, customer experience dan citra merek secara bersamaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
memperoleh hasil fhiung Sebesar 96,221. Sedangkan secara parsial, kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan
memperoleh hasil thitung SEbESar 2,704, customer experience berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan memperoleh hasil thiung Sebesar
8,385 dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen produk cimory yogurt pada mahasiswa UPN Veteran Jawa Timur
dengan memperoleh hasil thiung Sebesar 2,066.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Customer Experience, Citra Merek, Kepuasan
Konsumen
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, CUSTOMER EXPERIENCE
AND BRAND IMAGE ON CUSTOMER SATISFACTION OF CIMORY
YOGURT PRODUCTS (Study of Student UPN Veteran Jawa Timur)

DIYA AYU RAHMAWATI

Business Administration Study Program, Faculty of Social and Political Sciences,
Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jawa Timur

20042010009@student.upnjatim.ac.id

This research aims to find out how much influence product quality, customer
experience and brand image have on consumer satisfaction with Cimory yogurt
products. The population used in this research were UPN Veteran Jawa Timur
students who had purchased or consumed Cimory yogurt products. The sample in
this study was 100 respondents, namely consumers of Cimory yogurt products for
UPN Veteran Jawa Timur students. The sampling technique used in this research is
a non-probability sampling technique with a purposive sampling approach. The
type of research used in this research is associative research with a quantitative
approach. Hypothesis testing used in this research includes Validity Test,
Reliability Test, Classical Assumption Test, Multiple Linear Regression Test, t
Test, f Test and Coefficient of Determination Test. The results of this research show
that product quality, customer experience and brand image simultaneously have a
positive and significant effect on consumer satisfaction by obtaining a fcount of
96.221. Meanwhile, partially, product quality has a positive and significant effect
on consumer satisfaction by obtaining a t-count of 2.704, customer experience has
a positive and significant effect on consumer satisfaction by obtaining a t-count of
8.385 and brand image has a positive and significant effect on consumer satisfaction
for Cimory yogurt products among students. UPN Veteran Jawa Timur obtained a
t-count of 2.066.

Keywords: Product Quality, Customer Experience, Brand Image, Consumer
Satisfaction
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