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ABSTRAK

Auto 2000 merupakan suatu perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Jasa yang
ditawarkan oleh Auto 2000 adalah penjualan kendaraan dengan berbagai model,
3)elayanan servis kendaraan serta penyediaan suku cadang dan aksesoris. Persaingan
‘5/3@9 ketat membuat perusahaan perlu melakukan pengukuran produktivitas pada
Zefua aspek yang ada di perusahaan dan dapat diketahui tingkat produktivitas
é'p sahaan dan pebaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan produktivitas
'3Je§usahaan Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari Brand
anglge Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan di Auto
ﬁC@QgKertajaya Surabaya. Penelitian ini menggunakan Purposive Sampling. Sampel
.&Iaﬁ penelitian ini adalah pelanggan yang pernah melakukan pembelian unit mobil
'3)@ i Auto 2000 Kertajaya Surabaya yang berjumlah 100 responden. Data dalam
gegeﬁtlan ini diolah menggunakan aplikasi SPSS 26. Hasil analisis data menunjukkan
a‘gw@ semua item pernyataan masing-masing variabel dinyatakan valid dalam
3«@ ner dengan rhitung > rtabel dengan rtabel sebesar 0,1966. Semua variabel
:!-‘:ilw akan reliabel dengan nilai Cronbach alpha > 0,60. Hasil uji Multikolinearitas
&hﬁuukkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas antar variabel independen pada
m@da regresi dengan nilai Tolerance > 0,10 dan VIF < 10. Hasil Uji
'_j_(—lgemskedastlsnas menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala Heteroskedastisitas pada
i (& regresi karena tidak ada bentuk titik-titik pola yang jelas dan adanya sebaran
glt -fitik diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hasil Uji Normalitas dengan P-
fbt ‘Menyatakan bahwa data yang digunakan dalam penelitian di Uji Normalitas ini
-ge_uilﬁrlbum normal. Hasil persamaan Regresi Linear Berganda dalam penelitian ini
YnEnyhtakan besarnya pengaruh Brand Image, Kualitas Pelayanan, Harga, dan Promosi
gegwﬁap Kepuasan Pelanggan di Auto 2000 Kertajaya Surabaya berdasarkan nilai
:A@u%ed R Square adalah sebesar 79,5%. Hasil analisis data Uji t menunjukkan bahwa
glgBrand Image tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan dengan thitwng 1,637
66105 dan signifikansi 0,105 > 0,05. (2) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
§| ifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan thiwng 0,440 < 1,66105 dan
Signifikansi 0,661 > 0,05. (3) Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan dengan
Fhimng 4,012 > 1,66105 dan signifikansi 0,000 < 0,05. (4) Promosi berpengaruh
=rS| nlflkan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan thiwng 4,346 > 1,66105 dan
sigmifikansi 0,000 < 0,05 sehingga bisa disimpulkan bahwa Brand Image tidak
ngaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Auto 2000 Kertajaya Surabaya, Kualitas
layenan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan pelanggan di Auto 2000
Kertajaya Surabaya, Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Auto 2000
Kertajaya Surabaya, dan Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan di Auto 2000 Kertajaya Surabaya.

Kata Kunci : Brand Image, Kualitas Pelayanan, Harga, Promosi, Kepuasan
Pelanggan

vii



ABSTRACT

Auto 2000 is a company engaged in the service sector. The services offered by Auto
2000 are the sale of vehicles with various models, vehicle service services and the
grovision of spare parts and accessories. Fierce competition makes companies need to
@sure productivity on all aspects of the company and can know the level of company
Qrﬁductlwty and improvements that can be made to increase company productivity.
Q’I@ purpose of this study is to determine the influence of Brand Image, Service Quality,
-EP@ce and Promotion on Customer Satisfaction at Auto 2000 Kertajaya Surabaya. This
gt@jy uses Purposive Sampling. The sample in this study is customers who have
ﬂamcmsed a new car unit at Auto 2000 Kertajaya Surabaya which amounted to 100
ge@&wdents The data in this study was processed using the SPSS 26 application. The
T Ié of data analysis showed that all statement items of each variable were declared
Jalidsin the questionnaire with a calculation of > table with a table of 0.1966. All
E/amaﬁles were declared reliable with a Cronbach alpha value > 0.60. The results of
ghe lulticollinearity test showed that there was no multicollinearity between
singefgendent variables in the regression model with a Tolerance value of > 0.10 and
l}? # 10. The results of the Heteroscedasticity Test showed that there were no
%yglpg)ms of Heteroscedasticity in the regression model because there was no clear
g)zﬁtegn point shape and there was a distribution of points above and below the number
n ghe Y axis. The results of the Normality Test with P-Plot stated that the data used
%hg research in this Normality Test were normally distributed. The results of the
dViItiple Linear Regression equation in this study stated that the influence of Brand
Jnfagg, Service Quality, Price, and Promotion on Customer Satisfaction at Auto 2000
Ekatgaya Surabaya based on the Adjusted R Square value was 79.5%. The results of
3h8 fEtest data analysis show that (1) Brand Image has no effect on Customer
&Sagsﬁctlon with a calculation of 1.637 < 1.66105 and a significance of 0.105 > 0.05.
H2F Service Quality had no significant effect on Customer Satisfaction with a
atculatlon of 0.440 < 1.66105 and a significance of 0.661 > 0.05. (3) Price has a
|gn|f|cant effect on Customer Satisfaction with a calculation of 4,012 > 1.66105 and
-“ol'glgnlflcance of 0.000 < 0.05. (4) Promotion has a significant effect on Customer
ESaglsfactlon with a calculation of 4,346 > 1.66105 and a significance of 0.000 < 0.05
%0 it can be concluded that Brand Image has no effect on Customer Satisfaction at Auto
2000~Kertajaya Surabaya, Service Quality does not have a significant effect on
er Satisfaction at Auto 2000 Kertajaya Surabaya, Price has an effect on
[omer Satisfaction at Auto 2000 Kertajaya Surabaya, and Promotion has a
S|gn|f|cant effect on Customer Satisfaction at Auto 2000 Kertajaya Surabaya.

U.mvg

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