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MOTTO

" Selalu ada harga dalam sebuah proses. Nikmati saja lelah-lelah itu. Lebarkan
lagi rasa sabar itu. Semua yang kamu investasikan untuk menjadikan dirimu
serupa yang kamu impikan, mungkin tidak akan selalu berjalan dengan lancar.
Tapi, gelombang-gelombang itu yang bisa kamu ceritakan "

(Boy Chandra)

“ Be Your Self *

" Orang lain mungkin tidak akan pernah mengerti perjuangan dan masa sulit yang
kita hadapi; mereka hanya tertarik pada kisah sukses kita. Karena itu, berjuanglah
untuk diri sendiri, meskipun tidak ada yang memberi tepuk tangan. Suatu hari
nanti, diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan apa yang kita

perjuangkan hari ini. So, stay enthusiastic and keep fighting! "
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand trust, customer
experience, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Toko Grosir Al
Amin Gombong. Data dikumpulkan melalui teknik non-probability sampling
menggunakan sampel jenuh dengan menyebarkan kuesioner kepada 60 responden
dan dianalisis menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi linier
berganda. Analisis data ini diolah menggunakan IBM SPSS Statistic 25.

Hasil penelitian menunjukan bahwa: 1) Brand trust memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar
0,000 serta nilai t-hitung sebesar 28,333; 2) Customer experience berpengaruh
secara negatif signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi
sebesar 0,047 serta nilai t-hitung -2,034; 3) Kualitas pelayanan berpengaruh secara
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar
0,030 serta nilai t-hitung sebesar 2,230: terakhir 4) Brand trust, customer
experience, dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, nilai f-hitung 24,756 dan
berkontribusi pengaruh sebesar 57% terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini
memberikan wawasan penting untuk strategi peningkatan kepuasan pelanggan di
toko grosir Al Amin Gombong

Kata kunci: brand trust, customer experience, kualitas pelayanan, dan kepuasan
pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of brand trust, customer
experience, and service quality on customer satisfaction at Al Amin Gombong
Wholesale Store. Data were collected through non-probability sampling techniques
using saturated samples by distributing questionnaires to 60 respondents and
analyzed using quantitative methods with multiple linear regression analysis. This
data analysis was processed using IBM SPSS Statistics 25.

The research results indicate that: 1) Brand trust has a significant positive
effect on customer statisfaction with a significance value of 0,000 and a t-value of
28,333; 2) Customer experience has a significant negative effect on customer
statisfaction with a significance value of 0,047 and a t-value of -2,034; 3) Service
quality has a significant positive effect on customer statisfaction with a significance
value of 0,030 and a t-value of 2,230; finally 4) Brand trust, customer experience,
and service guality simultaneously affect customer statisfaction with a significance
value of 0,000 , an f-value of 24,756 and contribute an influence of 57% on
customer statisfaction. This research provides important insights for strategies to
enhance customer satisfaction at Al Amin Gombong wholesale store.

Keywords: brand trust, customer experience, service quality and customer

satisfaction.
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