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ABSTRAK 

 

Brand image merupakan persepsi dan kesan yang dimiliki oleh konsumen tentang suatu merek. 

Pengalaman pengguna merupakan serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh konsumen suatu 

produk atau jasa pada sebuah bidang. Kepuasan pelanggan adalah adalah tingkat perasaan senang 

atau puas yang dirasakan pelanggan setelah membandingkan pengalaman mereka menggunakan 

suatu produk atau layanan dengan harapan mereka sebelumnya. Suatu hal yang menarik tentang 

penelitian ini adalah kaitannya antara brand image suatu produk yang biasanya berupa produk jasa 

yang umum dirasakan/ dikonsumsi dengan pengalaman pengguna yang dalam hal ini adalah 

keluarga duka. Kedua variabel tersebut kami teliti untuk mengetahui seberapa tinggi kepuasan 

pengguna sebuah produk jasa berupa bantuan layanan mobil jenazah. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif dengan mengambil sampel sebanyak 308 orang yang berasal dari keluarga 

pengguna layanan mobil jenazah. Pengujian dilakukan dengan Uji Validitas dan Reliabilitas, Uji T, 

Uji F, Uji Regresi Linear Sederhana dan Berganda, dan Uji Korelasi serta Determinasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Brand Image (X1) dan Pengalaman Pengguna (X2) secara simultan 

berpengaruh sangat kuat terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai 

signifikansi (P-value) sebesar 0,000 <0,05 yang berarti Hipotesis 3 (H3) diterima. Nilai koefisien 

determinasi (R2) sebesar 0,831 mengindikasikan bahwa pengaruh simultan antara Brand Image dan 

Pengalaman Pengguna terhadap Kepuasan Pelanggan adalah sebesar 83,1%. Dengan demikian, 

kombinasi penguatan brand image dan Pengalaman Pengguna secara bersama-sama memiliki 

pengaruh yang sangat kuat dalam membentuk dan meningkatkan Kepuasan Pelanggan pada 

pengguna layanan mobil jenazah yang dikelola oleh Lembaga Pelayan Masyarakat (LPM) Dompet 

Dhuafa.    
 

Kata Kunci: Brand Image; Pengalaman Pengguna; Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Brand image is the perception and impression that consumers hold regarding a brand. User 

experience refers to a series of activities carried out by consumers of a product or service within a 

specific field. Customer satisfaction is the level of pleasure or contentment felt by customers after 

comparing their experience using a product or service with their prior expectations. An interesting 

aspect of this research is the connection between the brand image of a product—typically a 

commonly perceived or consumed service product—and the user experience, which in this case 

involves bereaved families. We investigated both variables to determine the level of user satisfaction 

with a service product in the form of hearse services. This study utilizes a quantitative method, 

sampling 308 individuals from the families of hearse service users. Data analysis was conducted 

using Validity and Reliability Tests, T-Tests, F-Tests, Simple and Multiple Linear Regression, as well 
as Correlation and Determination Tests.The results of the study indicate that Brand Image (X1) and 

User Experience (X2) simultaneously exert a very strong influence on Customer Satisfaction (Y). 

This is evidenced by a significance value (P-value) of 0,000 < 0,05, which means Hypothesis 3 is 

accepted. The coefficient of determination (R2) value of 0,831 indicates that the simultaneous 

influence of Brand Image and User Experience on Customer Satisfaction is 83,1%. Accordingly, the 

combination of strengthening both brand image and User Experience together has a very powerful 

impact on shaping and increasing Customer Satisfaction among users of the hearse services 

managed by the Lembaga Pelayan Masyarakat (LPM) Dompet Dhuafa. 

 

Keywords: Brand Image; User Experience; Customer Satisfaction.  
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