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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN CITRA
PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI
KEPUASAN PELANGGAN PADA MC DONALD'S DI SURABAYA

ABSTRAK

Setiap perusahaan wajib menciptakan kepuasan pelanggan dan
menjadikannya pelanggan yang loyal, guna mencapai keunggulan
kompetitifnya. Kepuasan dan loyalitas pelanggan dapat dibentuk dengan
berbagai cara, diantaranya memperhatikan kualitas pelayanan, harga, dan
citra perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan citra perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan.

Penelitian dalam studi ini adalah penelitian kuantitatif. Jenis metode
yang digunakan adalah purposive sampling. Sampel yang digunakan adalah
orang dewasa sebanyak 163 konsumen Mc Donald's di Surabaya. Data yang
dikumpulkan menggunakan kuisioner. Tenik yang digunakan adalah
analisis SEM dengan menggunakan program LISREL. Hasil analisis ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan citra perusahaan
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Citra Perusahaan, Kepuasan
Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY , PRICE , AND
CORPORATE IMAGE ON CUSTOMER LOYALTY THROUGH
CUSTOMER SATISFACTION ON MC DONALD'S IN SURABAYA

ABSTRACT

Each company must created customer satisfaction and make customers
to be loyal, in order to achieve competitive advantage. Customer
satisfaction and loyalty can be formed in various ways, including paying
attention to service quality, price, and corporate image. The purpose of this
study was to analyze the impact of service quality, price, and corporate
image on customer loyalty through customer satisfaction .

The research in this study is a quantitative study. This type of method
used was purposive sampling. The samples used were as many as 163 adult
consumers Mc Donald 's in Surabaya. Data were collected using a
questionnaire. Tenik used is SEM analysis using the LISREL program. The
results of this analysis showed that the service quality, price, and corporate
image significant effect on customer loyalty through customer satisfaction.

Keywords : Service Quality , Price , Corporate Image , Customer
Satisfaction , Customer Loyalty
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