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ABSTRAK 

 

Perkembangan dunia otomotif kendaraan bermotor roda empat semakin 

memperlihatkan kemajuan dan peningkatan pada semua aspek.Citra merek 

merupakan konsep bisnis yang harus di pantau secara terus menerus oleh setiap 

perusahaan. Dengan adanya Brand Image yang positif dimata konsumen dapat 

meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap merek. Selain itu, brand trust juga 

dapat dibentuk melalui Service quality. Kemudian juga dalam meningkatkan 

kepercayaan konsumen terhadap merek juga perlu memperhatikan sejauh mana 

konsumen puas terhadap merek tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

pengaruh Brand Image dan Service quality terhadap Brand Satisfaction pada 

Bengkel Resmi Auto 2000, menguji pengaruh Brand Image dan Service quality 

terhadap Brand Trust pada Bengkel Resmi Auto 2000, serta menguji pengaruh 

Brand Satisfaction terhadap Brand Trust pada Bengkel Resmi Auto 2000. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pengguna jasa Bengkel Auto 2000 Jemur 

Sari Surabaya sebanyak 95 responden. Teknik pengumpulan data dilakukan 

dengan cara menyebarkan kuesioner. Dalam penelitian ini alat analisis yang 

digunakan adalah regresi Partial Least Square (PLS). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) Brand Image berpengaruh 

terhadap Brand Satisfaction pada Bengkel Resmi Auto 2000; (2) Service Quality 

berpengaruh terhadap Brand Satisfaction pada Bengkel Resmi Auto 2000; (3) 

Brand Image berpengaruh terhadap Brand Trust pada Bengkel Resmi Auto 2000; 

(4) Service Quality berpengaruh tidak signifikan terhadap Brand Trust pada 

Bengkel Resmi Auto 2000; (5) Brand Satisfaction berpengaruh terhadap Brand 

Trust pada Bengkel Resmi Auto 2000.  

 

Kata Kunci : Brand Image, Service quality, Brand Satisfaction, Brand Image 
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ABSTRACT 

 

The development of the automotive four-wheeled motor vehicles 

increasingly show progress and improvement in all aspects. Brand image is a 

business concept that must be monitored constantly by each company. With the 

existence of positive brand image in the eyes of consumers could increase 

consumer confidence in the brand. In addition, brand trust can also be formed 

through the service quality. Then also in increasing consumer trust on brand also 

need to consider the extent to which consumers satisfied with the brand. This 

study aimed to examine the influence of brand image and service quality on brand 

satisfaction in Bengkel Resmi Auto 2000, examine the influence of brand image 

and service quality on brand trust in Bengkel Resmi Auto 2000, and also examine 

the influence of brand satisfaction on brand trust in Bengkel Resmi Auto 2000. 

This study uses a quantitative approach. Sample in this study are service 

users Bengkel Auto 2000 Jemur Sari Surabaya as much as 95 respondents. Data 

was collected by distributing questionnaires. Technique analysis used is Partial 

Least Square (PLS). 

The results of this study indicate that: (1) Brand Image has influence on 

Brand Satisfaction in Bengkel Resmi Auto 2000; (2) service quality has influence 

on brand satisfaction in Bengkel Resmi Auto 2000; (3) brand image has influence 

on brand trust in Bengkel Resmi Auto 2000; (4) service quality has no significant 

influence on brand trust in Bengkel Resmi Auto 2000; (5) brand satisfaction has 

influence on brand trust in Bengkel Resmi Auto 2000. 
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