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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis citra
merek, kualitas produk dan diferensiasi produk terhadap kepuasan pelanggan dan
Pengaruh citra merek, kualitas produk dan diferensiasi produk secara parsial
maupun simultan terhadap kepuasan pelanggan Toko Shasya Cake Di Kecamatan
Banjarsari.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey yaitu
metode penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi dan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengambilan data pokok. Analisis data yang digunakan
adalah analisis jalur (path analysis).

Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa terdapat pengaruh citra merek,
kualitas produk dan diferensiasi produk terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian pihak perusahaan agar lebih memperhatikan dan mempertahankan citra
terhadap merek yang telah memiliki lisensi standar nasional.

Kata Kunci : citra merek, kualitas produk, diferensiasi produk, kepuasan
pelanggan
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine and analyze brand image,
product quality and product differentiation to customer satisfaction and the
Influence of brand image, product quality and product differentiation partially or
simultaneously on customer satisfaction Shasya Cake in Banjarsari.

The method used in this study is a survey method is a method of research
that takes a sample from a population and use the questionnaire as basic data
retrieval. Analysis of the data used is path analysis (path analysis).

Based on the analysis results obtained that there are significant brand
image product quality and product differentiation to customer satisfaction. Thus
the company to pay more attention and maintain the quality of any products that
have been licensed by the national standards.
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