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Abstract. This study aims to determine the effect of brand image and product quality on 
customer satisfaction at Nibras House Maxi Jombang. This research focuses on Members 
at Nibras House Maxi Jombang. The method used in this study is a quantitative method 
and the number of samples used is 92 respondents using probability sampling technique. 
Data collection techniques using questionnaires. Test the hypothesis using the t test, F 
test, and R² test. The results of this study indicate that (1) Brand image has a positive and 
significant effect on customer satisfaction at Nibras House Maxi Jombang. (2) Product 
quality has a positive and significant effect on customer satisfaction at Nibras House Maxi 
Jombang. (3) Brand image and product quality have a positive and significant effect on 
customer satisfaction at Nibras House Maxi Jombang. 
Keywords: Brand image, product quality, customer satisfaction. 
Abstrak. Pelne lliltilan ilnil belrtujuan untuk melnge ltahui l pelngaruh brand ilmagel dan kuali ltas 
pro lduk te lrhadap kelpuasan pellanggan dil Nilbras Ho lusel Maxil Jolmbang. Pelnelliltilan ilnil 
belrfo lkus pada Melmbelr di l Nilbras Holusel Maxil Jo lmbang. Meltolde l yang di lgunakan pada 
pelne llilti lan i lnil adalah meltolde l kuantiltatilf dan jumlah sampell yang dilgunakan se lbanyak 92 
re lspolndeln delngan melnggunakan telkni lk pelngambillan pro lbabillilty sampli lng. Te lknilk 
pelngambillan data melnggunakan Kuilsi lolne lr. Ujil hilpo lte lsi ls melnggunakan ujil t, ujil F, dan 
ujil R². Hasill pelne lliltilan ilni l me lnunjukkan bahwa (1) Brand ilmagel belrpe lngaruh polsi ltilf dan 
si lgnilfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan dil Nilbras Holuse l Maxil Jolmbang. (2) Kuali ltas 
pro lduk be lrpe lngaruh polsi lti lf dan silgnilfi lkan telrhadap kelpuasan pellanggan di l Ni lbras Holusel 
Maxil Jolmbang. (3) Brand ilmagel dan kualiltas prolduk belrpe lngaruh polsiltilf dan silgnilfi lkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan di l Nilbras Holusel Maxil Jolmbang.      
Kata kunci: Brand ilmagel, Kuali ltas prolduk, Ke lpuasan pellanggan.    
 
LATAR BELAKANG 

Pro lduk Nilbras melrupakan salah satu prolduk belrmelre lk (brand) jillbab dan pakailan 
muslilm yang me lmillilkil harga re llatilf te lrjangkau, be lrme lre lk dan kualiltas, prolduk te lrse lbut 
juga sangat bagus yang selsuail delngan hargaꓸ Ni lbras selndi lri l juga sudah banyak melmillilkil 
belbe lrapa prolduk yailtu jillbab, ji llbab ilnstan, pashmilna, mukelnah, gami ls dan khi lmar (gamils 
satu selt), baju takwa, sarung dan selgala akselso lrils selrta telntunya pada Nilbras i ltu selndi lril 
pro lduknya tildak hanya untuk delwasa teltapil juga selmua kalangan kaum muslilmꓸ   

Be lrdasarkan hasill wawancara daril be lbelrapa kolnsumeln di l Ni lbras Holusel Maxil 
Jo lmbang bahwa kelpuasan pellanggan pada ke lse lsuai lan harapan, kolnsumeln te lrse lbut 
melmbelrilkan pelngaduan atas keltildak selsuailan dalam pellayanan purchasel olrdelr (POl), 
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se lhilngga kolnsume ln melrasa kurang puas delngan pellayanan yang dilbelri lkan olle lh Nilbras 
ho luse lꓸ  Adapun ko lnsumeln me lrasakan kelpuasan delngan pe llayanan ataupun prolduk ni lbras 
telrse lbut, maka daril iltu kolnsumeln akan me llakukan pe lmbellilan ulang pada pro lduk nilbras, 
ko lnsume ln yang sudah pelrnah me llakukan pelmbelli lan dil nilbras holuse l dan melrasakan 
ke lpuasan atas apa yang te llah dildapatkannya daril prolduk te lrse lbut, sudah me llelbi lhil harapan 
yang di lilngilnkan, maka akan me lnjadil pellanggan yang lolyal dan akan melre lkolmelndasi lkan 
pro lduk nilbras kelpada olrang lailn, te lman dan kelluarga.  

Ke lunggulan pada ni lbras telrse lbut yailtu me lngilkuti l tre lnd masa kilnil, stolk mudah 
di ldapat, melnggunakan bahan belrkualiltas yang nyaman dilgunakan dan harga te lrjangkau 
daril selmua kalanganꓸ Kelkuatan pada me lrelk Nilbras yai ltu prolduk yang diltawarkan belrmutu 
dan belrkuali ltas, ke ltilka tolkol melnawarkan prolduk yang belrkualiltas, maka caloln pe lmbellil 
tildak akan melragukan kelmbalil dil tolkol ni lbras holuse l jolmbang. Pelrusahaan juga 
melmaksi lmalkan prolmolsi l dilme ldila solsi lal te lrutama i lnstagram se lhilngga untuk 
melmpe lrmudah pelmbe llil dalam me llilhat prolduk dil Tolkol Nilbras Huolse l maxil Jolmbang 
telrse lbut. Pe lne ltapan harga Nilbras Ho luse l Jolmbang melnganut acuan daril pusat dan 
telntunya delngan mellilhat kuali ltas prolduk dan melli lhat bahan yang dilgunakan. Selhilngga 
tolko l telrselbut tilnggal melmbelril dilskoln kelpada kolnsumeln yang me lmillilkil kartu melmbelr 
saja.               

Ni lbras juga melmpunyail Ke lunilkan yailtu sellalu mellakukan ilnolvasi l se ltilap bulannya 
se lhilngga dalam selbulan ada te lma yang belrbe lda, barang yang diltawarkan belragam de lngan 
banyak molde ll. Se llailn iltu juga nilbras melnilngkatkan status solsilal, melmillilkil bahan yang 
awe lt dan belrkualiltas, selrta harga yang te lrkelnal cukup mahal. Ilmage l dilbe lntuk belrdasarkan 
pe lngalaman yang di lalami l olle lh se lse lolrang telrhadap se lsuatu, selhi lngga akhilrnya di lpakail 
untuk mellakukan pelmbelli lan. Ollelh selbab i ltu, pelntilng se lkali l suatu pe lrusahaan melmbe lntuk 
ciltra yang bailk de lngan me lmbe lril ilnfo lrmasil kelpada publilk selhilngga pellanggan teltap 
telrjaga.  

Pro lduk Ni lbras juga me lmillilkil delsailn yang silmpell delngan tampillan warna selrta 
moldell yang be lragam namun teltap cantilk dan tildak kalah melnarilk ke ltilka di lgunakan. Daya 
tahan pada prolduk nilbras melmilli lkil kualiltas yang bailk dan dapat dillilhat daril kualiltas 
jahiltannya yang sangat bagus dan tildak mudah rusak se lrta so lbelk, jilka ni lbras melmilli lkil 
harga yang murah, maka kuali ltas prolduk nilbras telrselbut selmakiln belrkurang dalam belnak 
ko lnsume ln, ke landalan nilbras juga dapat dillilhat daril  bahan yang di lgunakan kelbanyakan 
melnggunakan kailn katun, se lhilngga me lmbuat kolnsume ln telrasa nyaman melnggunakan 
ni lbras, me lmillilkil molde ll yang tildak te lrlalu ruwelt, maka untuk kolnsumeln colcolk dilgunakan 
di lbelrbagail elve lnt maupun acara. Ke lnyamanan pe lnggunaan ji lka selmakiln ti lnggil harga dan 
bahan yang dilgunakan belrkualiltas maka, kolnsume ln me lrasakan kelnyamanꓸ 

Be lrdasarkan latar be llakang dilatas, maka pelne llilti l telrtarilk mellakukan pelnellilti lan 
de lngan judul “Pengaruh Brand Image dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 
Pelanggan di Nibras House Maxi Jombang”. 

 
KAJIAN TEORITIS 
1. Brand Image   

Brand i lmagel adalah se lpelrangkat asolsi lasil unilk yang ilngiln dilcilptakan atau 
di lpelli lhara ollelh pelmasar Brand i lmage l melrupakan suatu belntuk kolndilsi l psi lkollolgil dan 
selgi l solsi lal yailtu kolnsume ln melmpunyail gagasan dan pelrasaan telntang suatu me lrelk 
yang be lrsi lfat krusilal te lrhadap kolnsume ln keltilkan melnelntukan pillilhaannya. Brand 
i lmagel sangat melmpe lngaruhil kelpuasan kolnsume ln, se lmakiln bailk pelrse lpsi ls dilbe lnak 



ko lnsume ln te lrhadap brand ilmage l daril pelrusahaan maka ke lpuasan kolnsume ln selmakiln 
tilnggi l (Yolla Nolvi lanti l, 2020).  

Pe lnelli ltilan i lnil melngacu ilndilkatolr brand ilmage l daril Adilwildjaja dan Tarilgan (2017) 
pada jurnal (Albar elt al., 2022) melnye lbutkan Ilndilkatolr ciltra melrelk (Brand Ilmage l) 
telrdilri l atas tilga bagilan, yailtu: 1) Favolrabi llilty o lf brand assolcilatiloln (Kelunggulan 
melre lk), 2) Stre lnght olf brand assolcilatiloln (Ke lkuatan melrelk), 3) Unilque lnelss olf brand 
assilatiloln (Ke lunilkan melrelk)ꓸ O lle lh  karelna iltu, harus dilcilptakan kelunggulan be lrsailng 
yang dapat diljadilkan alasan bagi l kolnsumeln untuk melmi llilh suatu melrelk te lrtelntu.  

2. Kualitas Produk  
Melnurut Nasuti loln (2005) jurnal (Ilskunti lantil elt al., 2020) Kuali ltas prolduk adalah 

suatu kolndi lsi l dilnamils yang be lrhubungan delngan prolduk, manusila atau te lnaga kelrja, 
prolse ls dan tugas, selrta lilngkungan yang me lmelnuhi l atau me llelbi lhil harapan kolnsumelnꓸ 
Melnurut Garvi ln yang di lkutilpkan ollelh (Tjilptolnol, 2012) pada jurnal (Pasari lbu elt al., 
2021) kualiltas prolduk melmillilkil ilndilkatolr-ilndi lkatolr selbagail belrilkut: 1) Delsailn pro lduk, 
2) Daya tahan prolduk, 3) Ke landalan, 4) Ke lnyamanan pe lnggunaan ꓸ 

3. Kepuasan Pelanggan  
Melnurut Bi ltne lr (2010:96) pada jurnal (Rahayu, 2020) ke lpuasan ko lnsume ln 

adalah relspoln atau tanggapan kolnsume ln me lnge lnai l pelmelnuhan kelbutuhanꓸ Ke lpuasan 
melrupakan pe lnillailan me lnge lnai l cilri l atau keli lstilme lwaan prolduk i ltu se lndilril, yang 
melnye ldi lakan tilngkat ke lse lnangan ko lnsumeln be lrkailtan de lngan pe lmelnuhan kelbutuhan 
ko lnsume lnꓸ Me lnurut Tjilptolnol (2010:101) dalam jurnal (Kasilne lm, 2020) ilndilkatolr 
ke lpuasan pellanggan te lrdilril dari l: 1) Ke lse lsuai lan harapan, 2) Milnat be lrkunjung kelmbalil, 
3) Kelseldilaan melrelkolmelndasilkanꓸ  

 
METODE PENELITIAN 
Populasi dan Sampel  

Po lpulasi l pada pelne llilti lan ilnil adalah melmbelr Nilbras dil Nilbras holuse l maxil 
Jo lmbang. Sampe ll dilambill delngan melnggunakan telknilk noln prolbabi llilty sampli lng delngan 
jelnils purpolsilve l sampli lng, me lrupakan meltoldel pe lmillilhan sampell belrdasarkan 
pe lrti lmbangan te lrte lntu. Pada pe lnelliltilan melnggunakan rumus slo lviln kare lna melnurut rumus 
i lnil dalam pe lnarilkan sampell, jumlah harus relpre lselntati lf(melwakillil) agar hasill pe lnelliltilan 
dapat dilge lne lralilsasilkan. Jumlah sampe ll yang melnjadil relspolnde ln dalam pelnelliltilan 
se lbanyak 92 Melmbe lr Nilbras. 
Variabel Penelitian  

Pe lne lliltilan ilnil me lnggunakan dua vari labell dilantaranya yailtu varilabe ll be lbas yang 
telrdi lril daril Brand Ilmagel dan kualiltas prolduk. Selrrta varilabe ll telri lkat yang be lrupa 
Ke lpuasan Pellanggan.  
Teknik Analisis Data   

Di llakukan de lngan ujil kuali ltas data (Ujil Vali ldiltas dan Ujil Relalilbilliltas), ujil asumsil 
klasilk (ujil no lrmaliltas, ujil multilkollilne lariltas, ujil he lte lrolskeldasi ltas), analilsanalilsi ls relgrelsi l 
lilnilar be lrganda, ujil hilpolte lsi ls (ujil t, dan ujil f), kole lfi lsi le ln delte lrmi lnasi l.    

   
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 Karakte lrilsti lk relspolndeln dildasarkan pada jelnils pelke lrjaan, Jelnils milnat belli l pro lduk, 
Je lnils kelbi lasaan pelmbelli lan. Tanggapan relspolnde ln dildasarkan pada 3 varilabell yailtu brand 
i lmage l, kualiltas prolduk,dan kelpuasan pellanggan. Se llanjutnya dillakukan ujil analilsi ls data. 
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Uji Validitas  
Tabel 1 Hasil uji Validitas Variabel Brand Image 

Item r hitung r tabel keterangan 
X1.1 0,678 0,170113 Vali ld 
X1.2 0,856 0,170113 Vali ld 
X1.3 0,652 0,170113 Vali ld 
X1.4 0,599 0,170113 Vali ld 
X1.5 0,670 0,170113 Vali ld 
X1.6 0,622 0,170113 Vali ld 
X1.7 0,741 0,170113 Vali ld 

Sumbelr: Data di lollah pelnelliltil 2023 
Belrdasarkan hasi ll pelngujilan daril tabell di latas, selti lap i ltelm pelrnyataan di ldapatkan ko lelfi lsileln 

kolrellasil rhiltung > rtabell dan nillai l silg < 0,05, hasi ll daril tabell dilatas ni llail telrtilnggi l telrdapat pada i ltelm 
X1.2 selbelsar 0,856, seldangkan ni llail telrelndah te lrdapat pada iltelm X1.4 se lbelsar 0,599.  

 
Tabel 2 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk 

Item r hitung r tabel Keterangan 
X2.1 0,760 0,170113 Vali ld 
X2.2 0,686 0,170113 Valild 
X2.3 0,735 0,170113 Vali ld 
X2.4 0,666 0,170113 Vali ld 
X2.5 0,835 0,170113 Valild 

Sumbelr: Data di lollah pelnelliltil 2023 
 Be lrdasarkan hasill pelnguji lan daril tabell di latas, seltilap iltelm pelrnyataan di ldapatkan 

kolelfilsi leln kolrellasi l rhiltung > rtabell dan nillai l si lg < 0,05, de lngan kata lai ln kuilsi lolnelr kualiltas prolduk 
yang belrjumlah 5 pelrnyataan di lnillail selmua buti lr pelrnyataan adalah vali ld karelna r hiltung pada 
selti lap i ltelm lelbi lh belsar dari l r tabell yang sudah di ltelntukan.  

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 
Item r hitung r tabel Keterangan 
Y.1 0,704 0,170113 Vali ld 
Y.2 0,576 0,170113 Vali ld 
Y.3 0,834 0,170113 Vali ld 
Y.4 0,600 0,170113 Valild 
Y.5 0,789 0,170113 Vali ld 
Y.6 0,538 0,170113 Vali ld 
Y.7 0,623 0,170113 Vali ld 

Sumbelr: Data di lollah pelnelliltil 2023 
Belrdasarkan hasi ll pelnguji lan daril tabell di latas, seltilap iltelm pelrnyataan di ldapatkan 

kolelfilsi leln kolrellasi l rhiltung > rtabell dan nillai l si lg < 0,05, de lngan kata lai ln kuilsi lolnelr kualiltas prolduk 
yang belrjumlah 5 pelrnyataan di lnillail selmua buti lr pelrnyataan adalah vali ld karelna r hiltung pada 
selti lap i ltelm lelbi lh belsar dari l r tabell yang sudah di ltelntukan.  
Uji Reliabilitas  

Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel  Nilai Cronbach Alpha  Keterangan  

Brand I lmagel 0,767  Re lli labell 
Kualiltas pro lduk  0,779 Relli labell 

Kelpuasan Pellanggan  0,762 Re lli labell 
Sumbelr: Data di lollah pelnelliltil 2023 

 Be lrdasarkan tabe ll dilatas di lke ltahuil hasill uji l rellilabillilts dildapatkan nillai l Cro lnbach 
Alpha pada varilabell brand ilmagel se lbe lsar 0,767. Artilnya rellilbilaliltas kuilsi lolne lr brand 
i lmagel rellilabe ll. Hasill pada tabell dilatas dilke ltahui l ujil relli labilliltas dildapatkan nillail 



Crolnbachs Alpha pada varilabell kualiltas prolduk se lbelsar 0,779, dapat dilartilkan bahwa 
re llilabilliltas kuilsi lolne lr kuali ltas prolduk rellilabe ll. Be lrdasarkan tabell dilatas dilkeltahuil hasill Ujil 
Re lali lbilliltas dildapatkan nillail Crolnbachs Alpha pada varilabell Kelpuasn pellanggan se lbelsar 
0,762, dapat di lsi lmpulkan bahwa nillail Crolnbach Alpha pada masilng-masi lng varilabe ll 
lelbilh be lsar daril 0,6 maka dapat dilkatakan vari labell Brand ilmage l, kuali ltas pro lduk dan 
ke lpuasan pellanggan re llilabell.    
Uji Asumsi Klasik  
1.  Uji Normalitas  

Tabel 5 Uji Normalitas One-Sampel Kolmogrov-Smirnov 

 
Sumbelr: Data di lollah SPSS 23 

Be lrdasarkan pada tabell 5 Belrdasarkan uji l stati lsti lk melnggunakan kollmolgrolv-smi lrnolv, 
dilpelrollelh nillail si lgni lfilkansi l selbelsar 0,200. Hal telrselbut melnunjukkan bahwa vari labell pada 
pelnelliltilan i lnil belrdi lstrilbusil nolrmal karelna ti lngkat si lgni lfilkasi l lelbilh daril 0,05. Maka dapat di lkatakan 
bahwa mo ldell relgrelsi l tellah melmelnuhi l asumsi l nolrmali ltas. 

 
 
 
 
 

2. Uji Multikolinearitas  
Tabel 6 Hasil Uji Multikolineritas 

 
Sumbelr: Data di lollah SPSS 23 

Hasill ujil multilkollilnelriltas belrdasarkan data yang di lpelrollelh dari l SPSS melnunjukkan bahwa 
vari labell i lndelpelndeln, yailtu brand i lmagel dan kualiltas prolduk tildak telrjadil masalah 
multi lkollilnelri ltas. Hal telrselbut dapat dilnillail daril tollelrancel masi lng-masilng vari labell melnunjukkan 
angka le lbi lh daril 0,01 dan nillai l VIlF kurang dari l 10,00.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. Uji Heteroskedasitas 
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Tabel 7 Uji Heteroskedasitisitas : Linier Regresion: Plot  

 
Sumbelr: Data di lollah daril SPSS 23 

Cara untuk melli lhat ada ti ldaknya heltelro lskeldatilsi ltas adalah delngan mellilhat grafi lk plolt, jilka 
ada polla telrtelntu selpelrtil tiltilk-tiltilk yang ada melmbelntuk polla telrtelntu yang telratur (belrgellolmbang, 
mellelbar, kelmudi lan melnyelmpi lt), maka melngilndilkasilkan tellah telrjadi l heltelrolskeldastilsiltas. Ji lka 
tildak ada polla yang jellas, selrta ti ltilk-tiltilk me lnyelbar dilatas dan di lbawah angka 0 pada sumbu Y, 
maka tildak te lrjadi l heltelro lskeldastilsi ltas. 
4. Analisis Regresi Linier Berganda  

Tabel 8 Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 
Sumbelr: Data di lollah daril SPSS 23 

Y= 6,350 + 0,602 (X1) + 0,275 (X2) 
Be lrdasarkan tabell dilatas, brand ilmagel selbelsar 6,350. Ke lmudilan telrdapat hubungan 

po lsi ltilf antara brand ilmage l dan kualiltas prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan. Telrakhilr 
telrdapat hubungan po lsi ltilf antara brand i lmage l delngan kualiltas prolduk. 
Uji Hipotesis  
1. Uji t (parsial)  

Tabel 9 Hasil Uji t (Uji parsial) 

 
Sumbelr: Data di lollah SPSS 23 

Tabell di latas dapat melnjellaskan hubungan masi lng-masi lng daril vari labell brand i lmagel dan 
kuali ltas pro lduk telrhadap ke lpuasan pe llanggan di ljellaskan selbagai l belri lkut:  



1) Belrdasarkan hasi ll ujil t telrhadap varilabell brand i lmagel dilpelro llelh nillai l thiltung selbelsar 5,761 
seldangkan ttabell selbelsar 1,66140 delngan nillail silgnilfilkan 0,000 < 0,05. Hal i lnil belrarti l selcara 
parsi lal brand i lmagel belrpelngaruh selcara si lgni lfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan. Selhi lngga 
(Ha) dalam pelnelliltilan i lnil yang melnyatakan bahwa brand ilmagel belrpelngaruh selcara parsi lal 
telrhadap kelpuasan pellanggan diltelrilma.     

2) Belrdasarkan uji l t telrhadap varilabell kuali ltas prolduk di lpelrollelh thiltung se lbelsar 2,159 seldangkan 
ttabell selbelsar 1,6614 delngan nillail silgnilfilkan 0,034 < 0,05. Hal i lnil belrartil selcara parsi lal kualiltas 
prolduk tildak belrpelngaruh se lcara silgnilfi lkan telrhadap kelpuasan pellanggan. Selhilngga (Ha) 
dalam pelnelliltilan i lni l yang melnyatakan bahwa kualiltas prolduk belrpelngaruh selcara parsi lal 
telrhadap kelpuasan pellanggan diltelrilma.      

2. Uji F (simultan)  
Tabel 10 Uji F (Uji Simultan) 

  
Sumbelr: Data dilo llah SPSS 23 

Tabell dilatas melnunjukkan bahwa ni llail Fhiltung selbelsar 50,634 > Ftabell selbelsar 3,10 dan nillai l 
si lgni lfilkan 0,000 < 0,05, melnunjukkan bahwa Ho l diltollak dan Ha diltelrilma yang melnyatakan bahwa 
vari labell brand ilmagel (X1) dan kualiltas prolduk (X2) belrpelngaruh selcara si lmultan telrhadap 
kelpuasan pellanggan (Y).  
3. Uji koefisien determinasi (R²) 

Tabel 11 Hasil Uji koefisien determinasi (R²) 

 
Sumbelr: Data di lollah SPSS 23 

Belrdasarkan pada tabe ll 4.17 telntang ujil Kolelfilsi leln Deltelrmi lnasil dapat dilkeltahui l bahwa nillai l 
adjuste ld R Squarel selbelsar 0,522 atau 52,2% hal i lnil dapat dilartilkan kelmampuan vari labell 
ilndelpelndeln yai ltu brand ilmagel dan kuali ltas prolduk dalam me lmpelngaruhil varilabell delpelndeln 
kelpuasan pellanggan selbelsar 52,2% se ldangkan si lsanya hanya 47,8% diljellaskan ollelh vari labell lai ln 
sellailn vari labell i lndelpelndeln dalam pelnelliltilan.  
Pembahasan  

Belrdasarkan hasi ll anali lsi ls dalam pelnelliltilan ilnil, maka pelmbahasannya adalah selbagai l 
belri lkut:  
1. Pengaruh Brand Image terhadap kepuasan pelanggan di Nibras House Maxi Jombang  

Belrdasarkan hasi ll uji l data dapat di ljellaskan bahwa vari labell brand i lmagel belrpelngaruh 
polsi ltilf silgnilfilkan te lrhadap kelpuasan pellanggan di l Nilbras Holusel Maxi l Jo lmbang. Ilndilkato lr dalam 
vari labell brand ilmagel yai ltu kelunggulan, kelkuatan dan keluni lkanꓸ Hasi ll pelnelliltilan ilni l belrartil 
kelunggulan pada ni lbras sellalu melmbelri lkan kelpelrcayaan kuali ltas melrelk yang bailk telrhadap 
kolnsume ln, Ke lkuatan pada melrelk telrselbut mudah di lilngat, dan kelunilkan sellalu melmillilkil 
kelanelkargaman delsailn yang di ltawarkan pada ko lnsume ln.  

Belrdasarkan hasi ll tanggapan relspolndeln varilabell brand ilmagel dilatas delngan pelro llelhan nillail 
rata-rata 4,18 pada i ltelm no lmelr 5 telrmasuk kriltelrila tilnggi l telrleltak pada i lndi lkatolr kelkuatan melrelk. 
I ltelm pelrtanyaan nol 5 “Saya melrasa I lnolvasil-i lnolvasil delsai ln nilbras yang diltawarkan sellalu melnarilk 
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pelrhati lan kolnsumeln”. Hasi ll telrselbut melnunjukkan bahwa ko lnsumeln sellalu melmbelrilkan ilnolvasil 
prolduk selhi lngga kolnsumeln melrasa tampi ll pelrcaya di lril.  

Brand i lmagel melrupakan selsuatu yan mellelkat di lbelnak ko lnsumeln.selmaki ln bailk bai lk 
dilbelnak ko lnsumeln telrhadap ci ltra pelrusahaan maka kelpuasan kolnsumeln juga akan selmaki ln 
tilnggi l(Rakaselna, 2020). Dari l pelrnyataan telrselbut, maka di lpelrlukan stratelgil yang telpat dalam 
melmpolpulelrkan suatu me lrelk. Delngan brand i lmagel yang polsi ltilf maka melrelk Nilbras pun akan 
dilkelnal dan polpulelr selbagail melrelk delngan mutu yang te lrjami ln.     

Hasill pelnelliltilan brand i lmagel telrhadap kelpuasan pellanggan i lnil dildukung o llelh pelnelliltilan 
selbellumnya yang akan belrdasarkan pe lnelliltilan dari l (Elfelndil elt al., 2020) melnyatakan bahwa brand 
ilmagel belrpelngaruh selcara silgnilfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan selsuai l delngan hasill pelnelliltilan 
(Milraclel elt al., 2022) brand ilmagel belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan. (Raml elt al., 2022) 
melngelmukakan bahwa brand i lmagel belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan.  
2. Pengaruh Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Nibras House Maxi 
Jombang  

Belrdasarkan hasi ll ujil data dapat di ljellaskan bahwa kuali ltas prolduk belrpelngaruh polsi lti lf 
si lgni lfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan dil Ni lbras Ho lusel Maxi l Jo lmbang. I lndilkatolr dalam vari labell 
kuali ltas pro lduk yailtu delsailn prolduk, daya tahan, kelandalan dan kelnyamanan pelnggunaan. Hasi ll 
pelnelliltilan i lnil belrarti l Nilbras melmillilkil warna yang sangat melnari lk selrta melmillilkil keltahanan 
prolduk yang bai lk selhi lngga dapat dilgunakan delngan jangka waktu panjang, dan bahan yang 
dilgunakan telrasa nyaman.    

Belrdasarkan hasill pelngollahan data tanggapan relspo lndeln vari labell kualiltas pro lduk dilatas 
delngan pe lrollelhan ni llail rata-rata 4,20 pada i ltelm nolmelr 4 telrmasuk kriltelrila cukup ti lnggi l telrleltak 
pada ilndi lkatolr kelkuatan me lrelk. Iltelm pelrtanyaan nol 4 “Saya melrasa puas karelna prolduk Ni lbras 
dil Ni lbras holusel maxil Jolmbang dapat dilpelrcaya dan di landalkan untuk dilgunakan” arti lnya 
pellanggan sudah pelrcaya delngan pro lduk ni lbras dan pellanggan juga me lngandalkan prolduk nilbras 
keltilka melmbutuhkan dari l waktu ke l waktu.  

Kuali ltas melmpunyai l dampak langsung pada ki lnelrja prolduk dan jasa, kuali ltas belrhubungan 
elrat delngan ni llail dan kelpuasan kolnsumeln(Ilndrawi ljaya & Abdi llah, 2020). Kualiltas prolduk yang 
bai lk pada dasarnya akan me lmbelri lkan pelngaruh polsi ltilf telrhadap pe lrusahaan, karelna kolnsume ln 
akan melmillilh prolduk delngan kuali ltas yang telrbailk. Kelmampuan prolduk dalam me lmbelri lkan 
kuali ltas te lrbai lk akan melnguatkan ke ldudukan atau po lsi lsi l prolduk dalam belnak kolnsumeln pada 
pelmbelli l dilwaktu yang akan datang. Kuali ltas yang bailk melmungki lnkan adanya kelpuasan 
kolnsume ln dan akan me lnarilk kolnsumeln baru.   

Hasill pelnelliltilan kuali ltas prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan i lni l dildukung o llelh pelnelliltilan 
selbellumnya yang akan belrdasarkan pe lnelliltilan daril (Alilyah & Ilsti lyanto l, 2022) melnyatakan bahwa 
kuali ltas pro lduk belrpelngaruh selcara silgni lfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan selsuail delngan hasill 
pelnelliltilan (Pari ls elt al., 2020) kuali ltas prolduk belrpelngaruh te lrhadap kelpuasan pellanggan. (Yusuf, 
2019) melngelmukakan bahwa kuali ltas pro lduk belrpelngaruh telrhadap ke lpuasan pellanggan.  
3. Pengaruh Brand Image dan Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di Nibras 
House Maxi Jombang  

Belrdasarkan hasi ll uji l data dapat di ljellaskan bahwa vari labell brand i lmagel dan kuali ltas 
prolduk belrpelngaruh po lsi ltilf si lgni lfilkan telrhadap kelpuasan pellanggan dil Nilbras Ho lusel Maxi l 
Jo lmbang. Belrdasarkan hasi ll pelnelliltilan yang di llakukan relspo lndeln melmbelri lkan tanggapan yang 
bai lk telrhadap vari labell kelpuasan pellanggan. Kelpuasan melrupakan hal pelntilng bagil pelrusahaan 
karelna delngan me lnjadil pellanggan yang lo lyal me lrelka melmillilkil kolmi ltmeln telrhadap melrelk (brand) 
yang melndatangkan prolfilt bagi l pelrusahaan. Kuali ltas prolduk melmang hal yang pelntilng teltapi l jilka 
brand ilmagel melmi lli lkil Ilmagel yang bai lk selhi lngga ti ldak dilragukan lagil delngan kualiltas prolduknya. 

Kelpuasan pada dasarnya ti ldak muncul belgiltu saja, pelrusahaan haruslah mampu me lngatur 
stratelgil bagai lmana melngellolla atau melmpelrtahankan kolnsumeln delngan cara melngelnal dan 
melngeltahui l apa yang melnjadi l kelbutuhan kolnsumeln delngan harapan ko lnsumeln telrselbut ilngi ln 
melmbellil prolduk yang di ltawarkan. Untuk melncapail kelpuasan kolnsumeln telntu telrdapat banyak 



cara yang dapat di llakukan ollelh pelrusahaan, salah satunya cara yang e lfelktilf untuk melncapai l 
kelpuasan adalah melmbelrilkan kualiltas prolduk yang bai lk.     

Belrdasarkan hasi ll pelngollahan data tanggapan re lspolndeln varilabell kelpuasan pellanggan 
dilatas delngan pelrollelhan nillail rata-rata 4,29 pada i ltelm nolmelr 5 telrmasuk kri ltelrila cukup ti lnggi l 
telrleltak pada i lndi lkatolr kelkuatan me lrelk. Iltelm pelrtanyaan no l 5 “Saya melrasa puas melrelk Nilbras 
melnyeldi lakan prolduk yang mudah di ldapat dan selsuail manfaat” artilnya pellanggan mudah 
melndapatkan pro lduk yang selsuail delngan ke lbutuhannya.    

Hasill pelnelliltilan brand ilmagel dan kualiltas prolduk telrhadap ke lpuasan pellanggan i lni l 
dildukung o llelh pelnelliltilan selbellumnya yang akan be lrdasarkan pelnelliltilan daril (Jelfry & Syailfullah, 
2020) melnyatakan bahwa brand i lmagel dan kualiltas prolduk belrpelngaruh selcara silgnilfi lkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan se lsuai l delngan hasi ll pelnelliltilan (Tasi la & Ki lnasi lh, 2022) brand i lmagel 
dan kuali ltas prolduk belrpelngaruh telrhadap kelpuasan pellanggan. (Sapi ltril, 2020) melngelmukakan 
bahwa brand i lmagel dan kualiltas prolduk belrpelngaruh te lrhadap kelpuasan pellanggan. 

  
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan  

Melnurut hasi ll pelnelli ltilan dan pelmbahasan melngelnail pelngaruh brand i lmagel dan kuali ltas 
prolduk telrhadap kelpuasan pellanggan di l Ni lbras Holusel Maxil Jolmbang dilsi lmpulkan selbagai l 
belri lkut:  
1. Belrdasarkan uji l t (parsilal) varilabell brand i lmagel melmillilkil pelngaruh po lsi ltilf dan silgnilfilkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan, yang arti lnya jilka Nilbras melmpunyai l ilmagel yang bai lk di lmata 
pellanggan se lhi lngga pellanggan me lrasa kelpuasan delngan melrelk Ni lbras. 
2. Belrdasarkan uji l t (parsilal) varilabell kuali ltas prolduk melmillilki l pelngaruh po lsi ltilf dan si lgnilfilkan 
telrhadap kelpuasan pellanggan yang arti lnya Nilbras tellah melmbelri lkan kuali ltas pro lduk yang bai lk 
dan dapat melmuaskan kolnsumeln. 
3. Melnurut hasi ll pelnelliltilan yang dillakukan brand ilmagel dan kuali ltas prolduk belrpelngaruh selcara 
si lmultan telrhadap kelpuasan pellanggan di l Nilbras Ho lusel Maxi l Jolmbang. 
Saran  

Belrdasarkan hasi ll pelnelli ltilan dan kelsi lmpulan yang di lpelrollelh maka pelnelli ltil melngajukan 
belbelrapa saran untuk Ni lbras Ho lusel Maxi l Jolmbang selbagail belrilkut: 
1. Di lharapkan Ni lbras Ho lusel Maxi l Jo lmbang dapat telrus melmpelrtahankan selrta melnilngkatkan 
brand i lmagel, kuali ltas prolduk dan kelpuasan para pellanggan teltap telrjaga karelna brand i lmagel yang 
polsi ltilf, kuali ltas pro lduk yang bailk dan selsuail delngan e lkspeltasi l pellanggan dapat melnjadi lkan 
pellanggan melmillilki l kelpuasan. 
2. Kelpuasan pellanggan pelrlu sellalu di ltilngkatkan untuk melndapatkan keluntungan selbanyak-
banyaknya.upaya pelni lngkatan kelpuasan pellanggan dil Ni lbras Ho lusel Maxi l Jolmbang dapat 
dillakukan mellalui l pelnilngkatan kualiltas brand i lmagel dan kualiltas prolduk.   
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