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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh
Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi USU secara parsial maupun simultan. Teknik
Pengambilan sampel dengan menggunakan metode Probability sampling yaitu
kepada pelanggan yang pernah menggunakan layanan transportasi online grabbike
dan jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 192 responden. Metode analisis
data menggunakan analisis regresi linier berganda. Berdasarkan penelitian diperoleh
Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga dan Promosi terdapat pengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan. Citra Merck, Kualitas Layanan,Harga dan Promosi
terdapat pengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen. Hasil koefisien
determinasi adalah 0,401. Hal ini berarti total proporsi dari variable Citra Merek,
Kualitas Layanan, Harga dan Promosi yang dapat dijelaskan dalam penelitian ini
adalah sebesar 25,8 %. Sementara sisanya sebesar 74,2 % dijelaskan oleh faktor lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Citra Merek, Kualitas Layanan, Harga, Promosi
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ABSTRACT

The purpose of this research is to knowing and analyse the influence of Brand Image,
Quality of Service, Price and promotion towards Customer Satisfaction on Students
of economic faculty USU partially or simultaneously. Sampling Technique using
Probablity Sampling method to the customer who have used online transportation
services of grabbike and the number of samples in this study amounted to 192.
Method of data analysis using multiple linear regression analysis. Based on the
research obstain Brand Image, Quality of Service, Price and Promotion is partially
influence on customer satisfaction. Brand Image, Quality of Service, Price and
Promotion is simultaneously influence on customer satisfaction. The coefficient of
determination is 0,258.This means that the total proportion on Brand Image, Quality
of Service, Price and Promotion variables that can be explained in this study is 25,8
%. While the remaining 74,2 % is explained by another factors that not observed in
this study.

Keywords : Customer Satisfaction, Brand Image, Quality of Service, Price,
Promotion
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