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SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY AND BRAND IMAGE ON
CUSTOMER SATISFACTION IN BRANCH OFFICE ASSISTANT OF
MUAMALAT BANK RUNGKUT
SURABAYA

Ainin Nur Aisyah
STIE Perbanas Surabaya
Email; 2015710371 @students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

Service Quality, Product Quality and Brand Image of Bank Muamalat Customer
Satisfaction sub-brach Office Rungkut Surabaya. This research aims to analyze
whether there is a relationship between service quality, product quality and brand
image on customer satisfaction. Dependent variables of this research are
Customer Satisfaction and Independent Variables of this research, namely Service
Quality, Product Quality and Brand Image.The Method of variables in this
research using a Likertscale by giving a score of one to five with a score of 1,
which is strongly disagree, score 2 is disagree, score 3 is enough to agree, score 4
is agree, score 5 is strongly agree. Sample collection technique in this research by
distributing questionnaires.This research uses quantitative methods. The
measuring instrument used in this research uses WarpPLS. The data were
collected by distributing questionnaires. This research used WarpPLS 6.0 test
tool.The WarpPLS in this research used SEM Methode.

Keyword: Service Quality, Product Quality, Brand Image, Customer Satisfaction.
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ABSTRAK

Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan Citra Merek terhadap Kepuasan
Pelanggan  Bank Muamalat Kantor Cabang PembantuRungkut = Surabaya.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis apakah ada hubungan antara kualitas
layanan, kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan. pelanggan. Variabel
dependen dari penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan dan Variabel Independen
dari penelitian ini, yaitu Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Citra Merek.
Metode variabel dalam penelitian ini menggunakan skala Likerts. dengan
memberikan skor satu hingga lima dengan skor 1, yaitu sangat tidak setuju, skor 2
tidak setuju, skor 3 cukup setuju, skor 4 setuju, 5 kuat setuju. Teknik
pengumpulan = sampel dalam  penelitian ini  dengan = menyebarkan
kuesioner.Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Alat ukur yang
digunakan dalam penelitian ini menggunakan WarpPLS.Data dikumpulkan
dengan menyebarkan kuesioner.Penelitian ini menggunakan alat uji WarpPLS
6.0.WarpPLS dalam penelitian ini menggunakan metode SEM.

Kata Kunci: Kualitas layanan, Kualitas Produk, citra merek, kepuasan pelanggan.

Xiv


mailto:2015710371@students.perbanas.ac.id

