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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan jasa, kepercayaan merek dan experiental marketing terhadap
kepuasan pelanggan. Jenis data penelitian menggunakan data kuantitatif
sedangkan sumber data penelitian menggunakan data primer dan
sekunder. Sampel yang ditetapkan adalah 125 responden. Jenis teknik
sampel menggunakan purposive sampling. Hasil penelitian ini menunjukan
bahwa kualitas pelayanan jasa berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan merek berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, experiental marketing
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
dan variabel pelayanan jasa, kepercayaan merek, dan kualitas pelayanan
jasa secara bersama-sama (simultan) berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan Jasa, Kepercayaan Merek, Experiential
Marketing, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality, brand trust
and experiential marketing on customer satisfaction. The type of research
data uses quantitative data while the source of research data uses primary
and secondary data. The sample determined was 125 respondents. The
type of sampling technique used purposive sampling. The results of this
study indicate that service quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction, brand trust has a positive and significant effect on
customer satisfaction, experiential marketing has a positive and
significant effect on customer satisfaction, and service variables, brand
trust, and service quality simultaneously have a positive and significant
effect on customer satisfaction.

Keywords : Service Quality, Brand Trust, Experiential Marketing,
Customer Satisfaction
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